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MOTTO DAN PERSEMBAHAN
Hanya pada Allah saja kiranya aku tenang  sebab 
dari pada-Nyalah  harapanku
Evening, and morning and at noon, will I pray 
and cry aloud  and  He shall hear my voice
                                               Persembahan :
Jesus Christ
Almamaterku USD
Ayah dan bunda tercinta
Mas Eko,Mbak Dhina & Mbak Watik
Keponakanku Chika
Sobat PE “02
Janganlah menunda suatu pekerjaan karena kemalasan akan datang
menghampiri kita dan menghancurkan kehidupan kita   
Hidup adalah
 rangkaian pelajaran yang harus dihayati untuk dimengerti
(Mazmur 62:6)
(Psalm 55:17)
(Ralph W. Emerson)
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ABSTRAK 
 
 
ANALISIS PENGARUH KEPUASAN TINGKAT PELAYANAN JASA 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 
 
Studi kasus pada Rumah Makan dan Pemancingan Ilham 02, Brajan,  
Klaten, Jawa Tengah 
 
 
Didik Kurniawan 
Universitas Sanata Dharma 
Yogyakarta 
2007 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh 
kepuasan tingkat pelayanan jasa terhadap loyalitas pelanggan pada Rumah Makan 
dan Pemancingan Ilham 02, Brajan, Klaten, Jawa Tengah. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian korelasional. Metode pengumpulan 
data menggunakan dokumentasi, observasi dan kuesioner. Sedangkan analisis data 
yang digunakan adalah analisis regresi sederhana. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan tingkat pelayanan jasa 
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan             
(β = 0,601; ρ = 0,000 dengan F = 55, 290; ρ = 0,000). Besarnya pengaruh 
kepuasan tingkat pelayanan jasa terhadap loyalitas pelanggan sebesar 35,4% 
sedangkan 64,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam 
model penelitian ini.  
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ABSTRACT 
 
 
AN ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF SERVICE LEVEL 
SATISFACTION ON CUSTOMER’S LOYALTY 
 
A Case Study on the Ilham 02 Restaurant and Fishing Pond in Brajan, Klaten, 
Central Java 
 
 
Didik Kurniawan 
Sanata Dharma University 
Yogyakarta 
2007 
 
 
This study aims to examine and analyze the influence of service level 
satisfaction toward custumer’s loyalty in Ilham 02 Restaurant and Fishing Pond 
Brajan, Klaten, Central Java. 
The research is a co relational study. The methods of data collection are 
documentation, observation and questionnaire. The technique of data analysis is 
simple linear regression. 
The result of the research indicates that service level satisfaction has 
positive and significant influence toward custumer’s loyalty (β = 0,601; ρ = 0,000 
with F = 55,290; ρ = 0,000). The amount of the influence of service level 
satisfaction toward custumer’s loyalty is 35,4% while 64,6% influence by other 
variables which can’t be covered by this research. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Di era globalisasi ini persaingan  menjadi semakin pesat, tidak 
memandang itu perusahaan kecil maupun perusahaan besar. Untuk 
memenangkan persaingan perusahaan harus mampu memberikan kepuasan 
kepada konsumen, misalnya dengan menghasilkan barang dan jasa yang 
mutunya terjamin dengan harga yang wajar, penyerahan produk yang lebih 
cepat dan pelayanan yang lebih baik dari pesaingnya. 
Konsumen memang harus dipuaskan,  sebab apabila  konsumen tidak 
merasa puas maka konsumen akan meninggalkan perusahaan dan akan 
menjadi pelanggan pesaing. Tentunya hal ini akan dapat menyebabkan 
penurunan penjualan dan pada akhirnya akan mengurangi laba atau 
mengalami kerugian. 
Untuk mencapai tujuan perusahaan diperlukan usaha-usaha pemasaran 
yang efektif dan efisien. Dalam menunjang keberhasilan usaha perusahaan, 
salah satu konsep yang harus digunakan adalah konsep pemasaran. Pemasaran 
merupakan salah satu kegiatan pokok yang dilakukan perusahaan untuk 
mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk berkembang dan 
mendapatkan laba. Banyak perusahaan menganggap bahwa pemasaran jasa 
tidak penting. Dalam pemasaran jasa perusahaan harus menanamkan 
kepercayaan konsumen terhadap jasa pelayanan tersebut. Untuk memberikan 
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kepercayaan kepada masyarakat dan menunjukkan prestasi yang baik, 
pemberian jasa dilakukan secara langsung kepada pemakai jasa tanpa adanya 
perantara dan kalaupun ada perantara hanya sebagai penghubung saja. 
Dalam perusahaan restoran atau rumah makan, tidak hanya rasa 
makanan dan fasilitas yang memadai bagi konsumen tetapi pelayanan yang 
memuaskan merupakan syarat yang harus dimiliki. Sekarang ini di pinggir-
pinggir jalan banyak sekali dijumpai restoran yang menyediakan berbagai 
macam makanan yang memenuhi selera masyarakat atau konsumen. 
Banyaknya kesibukan dan rutinitas pekerjaan masyarakat yang melelahkan 
menuntut seseorang untuk memperoleh tenaganya kembali yaitu dengan 
memilih makanan yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Mereka tidak 
sempat untuk memasak atau mengolah bahan makanan yang tersedia, karena 
itu mereka akan mencari tempat-tempat yang menyediakan makanan atau 
minuman sesuai dengan kehendak mereka seperti restoran, cafetaria maupun 
warung-warung lesehan. 
Pelayanan dalam restoran atau rumah makan merupakan hal yang sangat 
penting bagi penentu puas atau tidaknya konsumen atau pelanggan yang 
berkunjung sehingga pemilik rumah makan tidak hanya mementingkan 
kualitas atau mutu masakan tetapi juga pelayanan terhadap konsumen. Baik 
buruknya pelayanan yang diberikan oleh pelayan dari pihak rumah makan 
tersebut akan mempengaruhi kepuasan seorang konsumen yang pada akhirnya 
menentukan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan tercipta karena adanya 
hubungan yang harmonis antara pelanggan dengan perusahaan dan hubungan 
2
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJIPLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
 xix
yang harmonis itu tercipta karena adanya rasa puas dari para pelanggan yang 
loyal terhadapnya (Tjiptono, 1996: 24). Pelayanan di dalam rumah makan 
dapat dilihat dari keramahan pelayan dalam menyambut tamu, kesopanan 
pelayan dalam menawarkan menu, ketrampilan pelayan dalam menyajikan 
makanan, pelayanan saat di tempat parkir dan keramahtamahannya.  
Mengacu pada uraian tersebut maka penulis ingin menguji ada tidak 
pengaruh antara kepuasan tingkat pelayanan jasa terhadap loyalitas pelanggan 
dengan judul “PENGARUH KEPUASAN TINGKAT PELAYANAN 
JASA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Mengacu pada  latar belakang masalah yang dikemukakan di atas maka 
penulis  merumuskan masalah yang akan diteliti sebagai berikut : 
Bagaimana pengaruh kepuasan tingkat pelayanan jasa terhadap loyalitas 
pelanggan? 
 
C. Batasan Masalah 
Dalam penelitian ini penulis hanya membatasi pada kepuasan tingkat 
pelayanan jasa terhadap loyalitas pelanggan. Karakteristik konsumen  yang 
diteliti adalah umur, jenis kelamin, jenis pekerjaan dan tingkat pendidikan. 
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D. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepuasan tingkat pelayanan jasa 
terhadap loyalitas pelanggan. 
 
E. Manfaat Penelitian 
Dengan penelitian ini penulis berharap dapat memberikan manfaat bagi: 
1. Rumah Makan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan bagi pihak rumah 
makan, khususnya sebagai bahan pertimbangan dalam usaha lebih 
meningkatkan mutu pelayanan.  
2. Penulis 
Penulis dapat mengambil manfaatnya yaitu semakin bertambahnya ilmu 
pengetahuan yang sudah diperoleh melalui penerapan ilmu pengetahuan 
yang sudah diperoleh selama perkulihan antara lain metodologi penelitian, 
manajemen pemasaran dan seminar penelitian. 
3. Universitas Sanata Dharma 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan 
tambahan bahan referensi bagi mahasiswa USD dalam mengadakan 
penelitian yang berkenaan dengan masalah ini. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Pengertian dan Konsep Pemasaran 
Pemasaran merupakan suatu hal yang penting dihadapi oleh suatu perusahaan 
karena pemasaran sangat menentukan bagi perkembangan dan pertumbuhan 
bagi suatu perusahaan, banyak pendapat yang memberikan pengertian  
mengenai arti pemasaran, antara lain: 
 Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial, dimana individu 
dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan mereka 
inginkan dengan cara menciptakan serta mempertahankan produk dan 
nilai dengan pihak lain (Kotler, 1999: 7). 
 
Pemasaran adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang 
dirancang untuk merencanakan, mendistribusikan, menentukan harga, 
mempromosikan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan dan 
kebutuhan baik kepada konsumen pada saat ini maupun konsumen 
potensial. (Stanton, 1997: 7). 
 
Dalam konsep pemasaran dikatakan bahwa kunci untuk meraih tujuan 
perusahaan adalah menjadi lebih efektif dan efisien dari pada pesaing dalam 
memadukan kegiatan pemasaran guna menetapkan dan memuaskan kebutuhan 
dan keinginan konsumen. Efektif dan efisien yang dimaksud adalah agar 
dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen tepat waktu dan tepat 
sasaran, yaitu kapan konsumen menginginkannya dan apa yang dinginkan. 
Selera dan keinginan setiap saat dapat berubah-ubah karena faktor lingkungan 
dan faktor diri sendiri. 
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Menurut   Kotler   konsep  pemasaran  memiliki  beberapa unsur  
yaitu: 
(1) fokus pasar (target market) yaitu perusahaan akan berhasil baik mana 
mereka menetapkan batas pasarnya secara cermat, mempersiapkan program 
pemasaran yang sesuai untuk masing-masing pasar sasaran, karena tidak ada 
perusahaan yang berhasil baik dalam satu pasar yang sangat luas, (2) orientasi 
kepada pelanggan (costumer needs) yaitu pemikiran yang berorientasi kepada 
pelanggan mengharuskan perusahaan untuk secara cermat menentukan 
kebutuhan pelanggan. Setiap produk melibatkan pengorbanan dan manajemen 
tidak dapat mengetahuinya tanpa bicara dengan pelanggannya dan melakukan 
penelitian terlebih dahulu terhadap mereka, (3) pemasaran terpadu (integrated 
marketing) mengandung dua makna: makna pertama yaitu berbagai fungsi 
pemasaran seperti armada penjualan, periklanan, riset pemasaran dan harus 
terkoordinasi. Fungsi-fungsi pemasaran ini harus dikoordinasikan dari segi 
kepentingan pelanggan. Makna kedua yaitu pemasaran harus terkoordinasikan 
secara baik dengan bagian-bagian lain dari perusahaan. Perusahaan tidak 
dapat bekerja bila hanya sekedar merupakan bagian, tetapi hanya akan 
berhasil bila mana seluruh konsep pemasaran manuntut perusahaan untuk juga 
melaksanakan pemasaran intern, selain pemasaran ekstern. Pemasaran intern 
adalah tugas mempekerjakan, melatih dan memotivasi karyawan yang cukup 
untuk melayani pelanggan dengan baik. Pemasaran intern harus dilakukan 
sebelum pemasaran ekstern, (4) kemampulabaan (profitability) yaitu tujuan 
utama mendirikan usaha adalah mencari laba sedangkan bagi anggota 
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masyarakat mempunyai tujuan memperhatikan dan menarik cukup dana guna 
menyelenggarakan kegiatannya. Karyawan penjualan biasanya berfokus pada 
saat pencapaian volume penjualan. 
Menurut Assaeli dalam Hanny, 2005: 11, loyalitas adalah pembelian 
kembali karena komitmen untuk yakin terhadap merk atau perusahaan oleh 
karena kepuasan akan menimbulkan loyalitas konsumen. 
Tujuan utamanya adalah mencapai hubungan pelanggan dan 
membangun kesetiaan pelanggan dengan cara: (1) jasa utama didasarkan pada 
kebutuhan pasar yang utama. Dari situ hubungan utama dibangun karena 
dengan pelayanan inti yang memuaskan pelanggan benar-benar mulai percaya 
dan puas akan kerja kita, (2) karena perusahaan jasa sangat fleksibel untuk 
tingkat yang lebih besar maka bisnis ini punya pertimbangan keuntungan 
melebihi barang produk manufaktur karena mereka mempunyai pelanggan 
yang berbeda dan problem yang berbeda pula, (3) jasa tambahan berarti 
membangun pelayanan plus dan lebih baik lagi jika pelayanan plus itu tidak 
dapat ditiru oleh para pesaing. (4) harga sangat mempengaruhi orang untuk 
membeli barang untuk membangun loyalitas pelanggan dapat ditempuh 
dengan cara memberi potongan harga bagi para pelanggan sehingga mereka 
merasa perusahaan memberikan perhatian, (5) pemasaran internal merupakan 
faktor yang cukup penting tekanan pada karyawan, bagaimana perusahaan 
mampu mengelola karyawan agar mengerti prinsip-prinsip pemasaran dan 
melakukannya dalam tugas. 
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B. Jasa 
1. Pengertian Jasa 
Pengertian jasa disini lebih memusatkan pada masalah jasa yang 
dibeli dan dijual di pasar, ini disebut jasa pertukaran (exchange service). 
Jadi jasa pertukaran disini dapat didefinisikan sebagai barang yang tidak 
kentara (Swasta, 1995: 318).  
Dari pengertian itu dapat dilihat dua hal yaitu, (1) jasa merupakan 
produk tidak kentara yang dilaksanakan dan bukannya diproduksi, (2) nilai 
dan keuntungan dari suatu jasa dapat berhubungan di antara pemakaiannya 
karena sebagai sumber untuk melaksanakan jasa berawal dari pembeli. 
Pengertian lain menurut Kotler dalam Tjiptono, 1996: 6, jasa 
adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 
pihak kepada pihak yang lain pada dasarnya bersifat tidak berwujud fisik 
(intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Jasa atau 
pelayanan merupakan suau kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat 
hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat 
berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. Dalam 
strategi pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan baik, karena 
pengertiannya sangat berbeda dengan produk berupa barang                
(Supranto, 1997: 227). Kondisi dalam cepat lambatnya pertumbuhan jasa 
akan sangat tergantung pada penilaian pelanggan terhadap kinerja 
(penampilan yang ditawarkan oleh pihak produsen). 
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2. Karakteristik Jasa 
Menurut Tjiptono, 1996: 43, karakteristik pokok pada jasa yang 
membedakan dengan barang meliputi empat karakter yaitu:                             
(1) tidak nyata (intangibility) artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasa, 
diraba, dicium, atau didengar sebelum dibeli. Konsep intangible itu sendiri 
memiliki dua pengertian yaitu: pertama sesuatu yang tidak dapat disentuh 
dan diraba, yang kedua adalah sesuatu yang tidak mudah untuk 
didefinisikan, diinformasikan atau dipahami secara rohaniah,                          
(2) perisability artinya jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama 
dan juga tidak tahan disimpan, (3) heterogenity artinya jasa yang 
berhubungan dengan variasi dan sedikit sekali keseragamannya. Jadi 
banyak sekali variasi jenis, kualitas dan bentuk tergantung dari waktu, 
tempat dan kepada siapa jasa tersebut diberikan, (4) inseparability 
(keadaan tidak dapat dipisahkan), barang biasanya diproduksi kemudian 
dijual lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa biasanya dijual dahulu baru 
kemudian dipoduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Karakteristik ini 
merupakan pondasi yang kuat bagi pihak perusahaan dalam rangka 
memasarkan industri jasa. 
3. Komponen dari produk jasa 
Ada 3 elemen utama yang berhubungan dengan pelanggan dalam 
proporsi yang sama ketika membeli atau menggunakan produk jasa yaitu 
produk itu sendiri, lingkungan service atau jasa (Tjiptono, 1998:660). 
Produk adalah jasa utama yang di tawarkan perusahaan sebagai produk 
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jasa sehingga kualitas dari produk tersebut menjadi sangat penting dan 
membantu pihak manajemen dalam mencapai tujuan. Lingkungan 
maksudnya adalah lingkungan yang dapat dikontrol oleh perusahaan. 
Faktor lingkungan merupakan komponen produk jasa yang mendukung. 
Service atau jasa artinya jasa terdiri dari faktor-faktor non fisik dan atribut 
yang tidak dapat diraba. Komponen ini sangat tergantung dari elemen-
elemen yang bersifat personal yang disediakan oleh karyawan, seperti 
sikap yang ramah, kecepatan responden lain-lain. 
 
C. Kualitas Jasa dan Dimensi Kualitas jasa 
Dalam usaha yang bergerak di bidang jasa tidak akan lepas dari 
kualitas jasa karena kualitas berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. Menurut Wyckof dalam Tjiptono, 1996: 59, kualitas jasa adalah 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Menurut Gronroos dalam Tjiptono, 1996: 60 kualitas total suatu jasa 
mempunyai tiga komponen utama meliputi: (1) technical quality yaitu 
komponen yang berkaitan dengan kualitas output (keluaran) jasa yang 
diterima pelanggan. Menurut Parasuraman dalam Tjiptono, 1996: 60, 
technical quality dapat diperinci lagi yaitu, (a) search quality yaitu kualitas 
yang hanya bisa dievaluasi oleh pelanggan sebelum membeli, misal: harga, (b) 
experience quality yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggan setelah 
membeli atau mengkonsumsi jasa, (c) cendence quality yaitu kualitas yang 
10
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJIPLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
 xxvii
sukar dievaluasi pelanggan meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa. (2) 
functional quality yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 
penyampaian suatu jasa, (3) corporate image yaitu profil, reputasi, citra 
umum, daya tarik khusus suatu perusahaan. 
 
D. Dimensi Kualitas Jasa 
Dimensi Kualitas jasa yang dikembangkan oleh Garvin mempunyai 8 
dimensi yaitu: (1) kinerja adalah karakteristik operasi pokok dari produk inti,       
(2) ciri-ciri atau keistimewaan tambahan yaitu karakteristik sekunder atau 
pelengkap, (3) kehandalan adalah kemungkinan kecil akan mengalami 
kegagalan, (4) kesesuaian dengan spesifikasi yaitu sejauh mana karakteristik 
desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan 
sebelumnya, (5) daya tahan berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat 
terus digunakan, (6) service ability meliputi kecepatan, kompetensi, 
kenyamanan, serta penanganan keluhan yang memuaskan, (7) estetika yaitu 
daya tarik produk terhadap panca indera, (8) kualitas yang dipersepsikan yaitu 
citra dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya 
(Tjiptono, 1996: 68). Jadi kedelapan dimensi tersebut di atas memang sangat 
penting bagi perusahaan. Bila perusahaan jasa sudah menjalankan sebagian 
atau keseluruhan dari dimensi kualitas jasa tersebut maka kepuasan dan 
loyalitas pelanggan akan terjaga dengan baik. 
Menurut beberapa pakar pemasaran seperti Parasuraman, 
Zeithalm, dan Berry menentukan sepuluh dimensi jasa (Tjiptono, 1996:69). 
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Sepuluh dimensi tersebut yaitu, (1) reliability mencakup dua hal pokok yaitu: 
konsisten kerja dan kemampuan untuk dipercaya, (2) responsiveness yaitu 
kemauan atau kesiapan para karyawan untuk memberikan jasa yang 
dibutuhkan pelanggan, (3) competence artinya setiap orang dalam perusahaan 
memiliki keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat 
memberikan jasa tertentu, (4) access meliputi kemudahan untuk dihubungi 
atau ditemui, (5) coutesy meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan 
keramahan yang dimiliki para contact personal, (6) communication artinya 
memberikan informasi kepada pelanggan dengan bahasa yang mereka pahami, 
(7) credibility yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya, (8) security yaitu aman 
dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Aspek ini meliputi keamanan 
financial dan kerahasiaan, (9) understanding usaha untuk memahami 
kebutuhan pelanggan, (10) tangibles yaitu bukti fisik dari jasa bisa berupa 
fasilitas fisik peralatan yang digunakan. 
Parasuraman dan kawan-kawan menemukan bahwa kesepuluh 
dimensi yang ada dapat dirangkum menjadi hanya lima dimensi yaitu 
(Tjiptono, 1996:70), (1) bukti langsung (tangibles) meliputi fasilitas fisik, 
pelengkap pegawai, dan sarana komunikasi, (2) kehandalan (reliability) 
kemampuan memberikan layanan yang disajikan dengan segera, akurat, dan 
memuaskan, (3) daya tanggap (responsiveness) keinginan para staf untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap,             
(4) jaminan (assurance) mencakup kemampuan, kesopanan, sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-
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raguan, (5) empaty meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan , 
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan. 
 
E. Kepuasan Konsumen 
1. Pengertian Kepuasan Konsumen 
Perhatian mengenai kepuasan dan ketidakpuasan saat ini semakin 
besar sehingga banyak pihak yang menaruh perhatian pada hal ini, 
terutama pihak-pihak yang mempunyai komitmen langsung mengenai 
kepuasan konsumen. Pihak-pihak tersebut antara lain pemasar, konsumen 
dan peneliti perilaku konsumen. 
Dalam situasi persingan yang semakin ketat dewasa ini, semakin 
banyak produsen yang terlihat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
konsumen serta menempatkan orientasi pada kepuasan konsumennya. 
Menurut Kotler (1997: 36) Kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 
kinerja (hasil) suatu produk dan harapannya. Sedangkan menurut Day 
dalam Hanny, 2005: 11, kepuasan atau tidakpuasan konsumen adalah 
respon terhadap evaluasi ketidaksesuaian (diskonfirmation) yang dirasakan 
antara harapan sebelumnya (norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual 
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. 
Dari berbagai definisi di atas dapat disimpulkan bahwa perhatian 
kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau 
hasil yang dirasakan. 
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2. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen 
Pengukuran kepuasan konsumen menurut Kotler dapat dilakukan 
dengan menggunakan empat metode yaitu (a) sistem keluhan dan saran 
maksudnya perusahaan yang berorientasi pada kepuasan konsumen 
memberi kesempatan yang luas pada konsumen untuk menyampaikan 
keluhan dan saran dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar dan 
lainnya, dari keluhan dan saran yang diperoleh ini akan dapat informasi 
yang bisa dijadikan bahan masukan pada pemasaran yang menginginkan 
perusahaan untuk mengatasi hal-hal yang mungkin timbul berkaitan 
dengan pelayanan kepada konsumen, (b) ghost shopping ialah cara yang 
ditempuh untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan konsumen 
dengan cara mempekerjakan orang atau ghost shopper untuk berperan dan 
bersikap sebagai konsumen potensial terhadap produk dari perusahaan 
pesaing, kemudian mereka melapor pada perusahaan mengenai kekuatan 
dan kelemahan produk itu. Dari ghost shopper itu juga didapat informasi 
mengenai cara-cara perusahaan pesaing mengatasi keluhan dari konsumen 
dan hasilnya dapat digunakan oleh perusahaan untuk mengambil 
keputusan manajemen sehubungan dengan penciptaan kepuasan 
konsumen, (c) cost costumer analisis yaitu perusahaan menghubungi para 
pelanggan yang telah berhenti membeli atau pindah ke perusahaan lain 
agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi, karena dengan semakin 
banyaknya konsumen yang berpindah ke perusahaan lain menunjukkan 
kegagalan dalam memuaskan konsumen, (d) survei keputusan konsumen 
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yaitu suatu penelitian yang dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara 
pribadi. Melalui survei ini diharapkan perusahaan memperoleh tanggapan 
secara langsung dari konsumen dan memperoleh tanda positif bahwa 
perusahaan menaruh perhatian yang besar kepada konsumen. 
Menurut Ali dalam Hanny, 2005: 14, untuk memenuhi harapan 
tersebut pelayanan publik setidak-tidaknya harus mencakup empat hal 
sebagai berikut: 
1. Mutu pelayanan, jasa atau barang yang memadai. 
2. Prosedur pelayanan yang mudah, lancar, cepat dan tepat. 
3. Biaya pelayanan yang murah. 
4. Pemenuhan hak serta kewajiban pihak yang melayani dan yang dilayani. 
 
F. Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi suatu 
perusahaan karena dengan adanya loyalitas pelanggan perusahaan dapat terus 
hidup. Oleh karena iu perusahaan harus dapat menjaga loyalitas pelanggan 
agar tidak memudar. Dengan adanya loyalitas pelanggan maka akan timbul 
hubungan yang baik antara pelanggan dengan perusahaan. Loyalitas 
konsumen terjadi karena adanya hubungan yang harmonis antara pelanggan 
dengan perusahaan dan hubungan yang harmonis ini tercipta karena adanya 
kepuasan pelanggan. 
 Menurut Assaeli dalam Hanny, 2005: 11, loyalitas adalah pembelian 
kembali karena komitmen untuk yakin terhadap merk atau perusahaan oleh 
karena kepuasan akan menimbulkan loyalitas konsumen. Sedangkan definisi 
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loyalitas menurut Dick dan Basu (dalam Umar, 2003: 16) adalah komitmen 
pelanggan terhadap suatu merek dan pemasok, berdasarkan sikap yang sangat 
positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang sangat konsisten. Definisi 
mencangkup dua hal yang sangat penting yaitu loyalitas sebagai perilaku dan 
loyalitas sebagai sikap. 
Loyalitas pelanggan sering dihubungkan dengan loyalitas merek. Ada 
dua perspektif (Umar, 2003: 17) yaitu: (1) perspektif perilaku, dalam 
perspektif ini, loyalitas merek diartikan sebagai pembelian ulang suatu merek 
secara konsisten oleh pelanggan. Dalam kenyataannya, jarang dijumpai 
pelanggan yang setia 100% hanya pada satu merek tertentu. Oleh karena itu, 
loyalitas merek dapat diukur misalnya melalui proposional dan retatan 
pembelian, (2) perspektif sikap, bahwa pembelian ulang tidak dapat 
menjelaskan apakah konsumen benar-benar menyukai merek tertentu 
dibandingkan dengan merek lain atau karena dalam situasi yang dapat 
dipengaruhi oleh aspek lain. Oleh karena itu, dalam pengukuran loyalitas 
merek, sikap pelanggan terhadap merek harus diteliti. Bila sikap pelanggan 
positif terhadap merek tertentu dibandingkan dengan merek lain, maka ia 
dikatakan loyal terhadap merek yang bersangkutan. 
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G. Peneliti Terdahulu 
 
Nama 
Peneliti 
Tahu Judul 
Penelitian 
Teknik 
Analisis 
Data 
Hasil 
Yusup 
Indrianto 
Purwito 
2005 Hubungan 
Kualitas 
Jasa dengan 
Loyalitas 
Pelanggan 
Korelasi 
product 
moment 
1. Tidak ada hubungan 
positif dimensi bukti 
langsung dengan loyalitas 
pelanggan (r = 0,184 sig. 
2-tailed = 0,160 > 0,025) 
2. Tidak ada hubungan 
positif dimensi keandalan 
dengan loyalitas 
pelanggan (r = 0,039 sig. 
2-tailed = 0,766 > 0,025) 
3. Tidak ada hubungan 
positif dimensi daya 
tanggap dengan loyalitas 
pelanggan (r = 0,093 sig. 
2-tailed = 0,477 > 0,025) 
4. Tidak ada hubungan 
positif dimensi jaminan 
dengan loyalitas 
pelanggan (r = 0,141 sig. 
2-tailed = 0,284 > 0,025) 
5. Tidak ada hubungan 
positif dimensi empati 
dengan loyalitas 
pelanggan (r = 0,128 sig. 
2-tailed = 0,328 > 0,025) 
Ireng 
Laras 
Tutik 
2005  Analisis 
Kepuasan 
Pelanggan 
terhadap 
Kualitas 
Pelayanan 
Jasa Spa 
1. Analisis 
Presenta
se 
2. Analisis 
Indeks 
Kepuasa
n Pelang 
gan 
(IKP) 
  
3. Analisis 
Varian  
1. Hasil analisis presentase 
diketahui bahwa sebagian 
pelanggan Giri Loka Spa 
Hotel Melia Purosani 
Yogyakarta adalah warga 
negara asing (64,81%), 
memiliki pekerjaan 
sebagai karyawan swasta 
(31,48%), wanita 
(59,26%), berusia antara 
20-30 tahun (27,78%), 
dengan tingkat pendidikan 
sarjana(68,52%), jumlah 
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pengeluaran rata-rata 
perbulan untuk perawatan 
kecantikan kurang dari Rp 
1.000.000,00 (70,37%), 
dengan status perkawinan 
menikah (68,52%), tujuan 
spa untuk perawatan 
(61,11%) dan ke 
Yogyakarta untuk liburan 
(61,11%). 
2. Hasil analisis IKP sebesar 
0,52 yang berarti bahwa 
pelanggan puas terhadap 
kualitas pelyanan jasa spa 
di Giri Loka  Spa Hotel 
Melia Purosani 
Yogyakarta. 
3. Hasil analisis varian: 
perbedaan tingkat 
kepuasan pelanggan 
berdasarkan tingkat 
pendidikan menunjukkan 
Fhitung untuk dimensi 
tangibles 0,084, dimensi 
responsive 0,433, dimensi 
assurance 0,760, dimensi 
emphaty 0,456 dan 
dimensi reliability 0,21 
sedngkan nilai Ftabel 
sebesar 2,9 (df1 = 3 dan 
df2 = 50 dengan taraf 
nyata 5%. Perbedaan 
tingkat kepuasan 
berdasarkan tingkat 
pendapatan: nenunjukkan 
Fhit dimensi tangibles 
0,204, dimensi responsive 
0,595, dimensi assurance 
1,175, dimensi emphaty 
0,912 dan dimensi 
reliability 1,602 sedngkan 
nilai Ftabel sebesar 3,17 
(df1 = 2 dan df2 = 50 
dengan taraf nyata 5%. 
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Lusia 
Suswida- 
tiningsih 
2003 Hubungan 
Kepuasan 
terhadap 
Pelayanan 
dan 
Loyalitas 
Konsumen 
Korelasi 
product 
moment 
1. Konsumen merasa sangat 
puas terhadap pelyanan 
yang diberikan oleh 
restoran Pandan perak 
dimana sebagian besar 
konsumen adalah berjenis 
kelamin pria usia antara 
31-40 tahun, pendidikan 
sarjana dan status 
pekerjaan adalah 
karyawan swasta. 
2. Ada hubungan antara 
kepuasan konsumen 
terhadap pelayanan 
dengan loyalitas 
konsumen (r= 0,513 nilai 
thit sebesar 5,610 
sedangkan untuk df 
sebanyak 88 dengan taraf 
signifikansi 5% sehingga 
diperoleh t tabel = 1,987). 
 
H. Kerangka Berpikir dan Hipotesis 
Dalam perusahaan jasa, pelayanan merupakan faktor yang penting 
dalam menentukan perkembangan perusahaan. Pelayanan yang baik dan 
memuaskan akan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 
menjalin ikatan hubungan  yang kuat dengan perusahaan. Hal ini didorong 
karena kepuasan seseorang antara yang satu dengan yang lain memang tidak 
sama sehingga perusahaan harus berusaha agar selalu memberikan pelayanan 
yang terbaik dengan konsumen. Dengan memberikan pelayanan yang baik 
kepada konsumen tidak hanya bermanfaat terhadap perusahaan saja tetapi juga 
dapat menghasilkan respon yang positif pada konsumen, misalnya saja 
pelayan yang  berbicara dengan  ramah dan tidak kasar dengan konsumen 
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akan mengakibatkan konsumen senang dan puas sehingga akan menarik 
konsumen untuk datang ke  rumah makan itu. 
Kualitas jasa yang unggul dan konsisten ini dapat menumbuhkan 
kepuasan pelanggan yang pada gilirannya akan memberikan berbagai manfaat. 
Bila konsumen sudah merasa dipuaskan maka akan menimbulkan loyalitas 
bagi konsumen. Loyalitas pelanggan terjadi karena adanya hubungan yang 
harmonis antara pelanggan dengan perusahaan dan hubungan yang harmonis 
ini tercipta karena ada kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut dapat 
disimpulkan hipotesis yaitu kepuasan tingkat pelayanan jasa berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan. 
Uraian diatas dapat digambarkan dalam kerangka penelitian berikut ini: 
 
Kepuasan pelanggan 
 
Loyalitas pelanggan 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian korelasional, sebab 
bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kepuasan tingkat 
pelayanan jasa terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian korelasional menurut 
Arikunto (2000: 326) adalah penelitian yang dimaksudkan untuk mengetahui 
ada tidaknya hubungan antar dua atau beberapa variabel. 
 
B. Tempat dan Waktu Penelitian 
Tempat penelitian adalah Rumah Makan dan Pemancingan Ilham 02. 
Adapun alasan kenapa peneliti mengadakan penelitian di Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham karena Rumah Makan dan Pemancingan Ilham selain 
menjual produk juga menjual jasa sehingga lebih mementingkan kepuasan 
pelanggan. Waktu penelitian adalah bulan Maret sampai dengan bulan April 
2007. 
 
C. Subjek dan Objek Penelitian 
1. Subjek Penelitian 
Menurut Arikunto (2000: 116) subjek adalah benda, hal atau orang tempat 
variabel penelitian melekat. Mereka berperan sebagai pemberi informasi 
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yang berhubungan dengan objek penelitian. Dalam penelitian ini 
subjeknya adalah pengunjung rumah makan sebagai pelanggan. 
2. Objek Penelitian 
Objek penelitian adalah segala sesuatu yang akan diteliti. Objek penelitian 
dalam penelitian ini adalah  kepuasan tingkat pelayanan jasa dan loyalitas 
pelanggan. 
 
D. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi adalah keseluruhan objek penelitian yang terdiri dari 
manusia, benda-benda, tumbuh-tumbuhan, gejala-gejala, nilai-nilai tes 
atau peristiwa sebagai sumber data yang memiliki karakteristik tertentu 
dalam suatu penelitian. Dalam penelitian ini yang dimaksud dengan 
populasi adalah keseluruhan pengunjung Rumah Makan dan Pemancingan 
Ilham 02. 
2. Sampel  
Sampel merupakan bagian populasi yang digunakan memprediksi 
karakteristik populasi. Dalam penelitian ini jumlah sampel sebanyak 100 
orang pengunjung di Rumah Makan dan Pemancingan Ilham. Dalam 
penelitian ini penulis menggunakan metode sampling purposive      
(Sudjana, 2002: 168) dimana pengambilan elemen-elemen yang dilakukan 
pada responden memenuhi kriteria tertentu misalnya pernah berkunjung ke 
rumah makan tersebut dan responden mudah terjangkau. 
22
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJIPLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
 xxxix
E. Variabel, Definisi Operasional dan Indikator 
1. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu 
produk dan harapannya. Indikator yang digunakan, meliputi kepuasan 
terhadap: a) fasilitas rumah makan, b) harga, c) menu makanan, d) sikap 
pelayan, dan e) penyajian. Variabel ini diukur dengan menggunakan skala 
Likert  5 (lima) pilihan. 
Tabel kisi-kisi pengembangan setiap indikator kepuasan: 
No Indikator (+) No. item (-) No. item Jumlah 
1. 
 
2. 
3. 
4. 
 
 
5. 
Fasilitas rumah 
makan 
Harga 
Menu makanan 
Sikap pelayan 
 
 
Penyajian  
3 
 
2 
2 
9 
 
 
1 
1, 2, 5 
 
6, 8 
9,11 
12, 13, 16, 17, 
18, 19, 20, 23, 
24 
28 
2 
 
1 
1 
4 
 
 
3 
3, 4 
 
7 
10 
14, 15, 21, 
22 
 
25, 26, 27 
5 
 
3 
3 
13 
 
 
4 
 
2. Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek 
dan pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam 
pembelian ulang yang sangat konsisten. Indikator yang digunakan 
meliputi: a) kesetiaan konsumen, b) pembelian ulang. Variabel diukur 
dengan menggunakan skala Likert  5 (lima) pilihan. 
Tabel kisi-kisi pengembangan setiap indikator loyalitas pelanggan: 
No Indikator (+) No. item (-) No. item Jumlah
1. 
 
2. 
Kesetiaan 
konsumen 
Pembelian ulang 
3 
 
1 
29, 31, 32 
 
34 
1 
 
2 
30 
 
33, 35 
4 
 
3 
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F. Data yang dibutuhkan 
1. Data primer 
Data primer yaitu data yang diperoleh secara langsung dari responden. 
Data primer dalam penelitian ini terdiri dari  kepuasan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan. 
2. Data sekunder 
Data sekunder yaitu data yang diperoleh dengan menyalin data yang 
diperlukan dalam penelitian, digunakan untuk memperoleh sejarah 
berdirinya perusahaan dan struktur organisasi. 
 
G. Teknik Pengumpulan Data 
1. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data dengan cara mempelajari 
catatan-catatan  yang berhubungan dengan objek penelitian. Teknik  
dokumentasi digunakan untuk memperoleh data tentang sejarah, sumber 
daya manusia, dan pemasaran Rumah Makan dan Pemancingan Ilham. 
2. Observasi 
Observasi adalah teknik pengumpulan data dengan cara melakukan 
pengamatan langsung mengenai pelayanan dan fasilitas yang dimiliki oleh 
Rumah Makan dan Pemancingan Ilham.  
3. Kuesioner 
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data dengan cara membuat daftar 
pertanyaan yang kemudian dibagikan kepada responden untuk dijawab. 
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Kuesioner digunakan untuk mendapatkan jawaban mengenai kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
 
H. Teknik Analisis Instrumen 
1. Pengujian Validitas 
Validitas adalah suatu alat ukur yang digunakan tingkat kevalidan 
suatu instrumen. Suatu instrumen dikatakan valid apabila suatu alat ukur 
tersebut dapat mengukur apa yang diinginkan diukur dengan cepat. 
Pengujian dilakukan dengan perhitungan korelasi Product Moment dari 
Pearson.                                                                                                                                         
( ) ( )
( )( ) ( )( )2222 ∑∑∑∑ ∑ ∑∑ −−
−=
yynxxn
yxxyn
rxy  
Keterangan: 
n : Total Responden 
y : Total nilai skor 
x : Nilai dari item atau jawaban responden 
Setelah koefisien korelasi (rxy) ditemukan maka perlu diuji dengan 
cara dibandingkan dengan rtabel pada taraf signifikan 5% dengan derajat 
kebebasan (n-2). Jika rhitung > rtabel berarti instrumen tersebut valid. 
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a.  Variabel Kepuasan Pelanggan 
Tabel 3.1 
Validitas Kepuasan Pelanggan 
No. Item Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan  
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
Item 1 
Item 2 
Item 3 
Item 4 
Item 5 
Item 6 
Item 7 
Item 8 
Item 9 
Item 11 
Item 12 
Item 13 
Item 15 
Item 16 
Item 17 
Item 18 
Item 19 
Item 20 
Item 21 
Item 22 
Item 23 
Item 24 
Item 25 
Item 26 
Item 27 
Item 28 
0,4546 
0,3099 
0,4967 
0,4434 
0,5382 
0,5690 
0,4538 
0,5179 
0,3847 
0,4166 
0,3709 
0,5806 
0,4462 
0,5734 
0,5624 
0,5775 
0,7642 
0,6384 
0,6083 
0,5953 
0,3694 
0,3054 
0,5794 
0,6284 
0,5619 
0,5122 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber: Data Hasil Penelitian 2007 (Lihat Lampiran 5 Hal. 87) 
Item pertanyaaan pertama dari variabel kepuasan mempunyai 
rhitung sebesar 0,4546 dan jika dibandingkan dengan rtabel sebesar 
0,202 dengan taraf signifikasi 5% dan dk = n-2 (dk = 100-2 = 98) 
maka    rhitung > rtabel. Begitu juga dengan item kedua sampai item 
keduapuluh delapan. Ini berarti ke-26 item yang mengukur kepuasan 
pelanggan dinyatakan sahih atau valid. 
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b. Variabel Loyalitas Pelanggan 
Tabel 3.2 
Validitas Loyalitas Pelanggan 
No. Item Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan  
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
Item 1 
Item 2 
Item 3 
Item 4 
Item 5 
Item 6 
Item 7 
0,3179 
0,3695 
0,3578 
0,5228 
0,4183 
0,4068 
0,5341 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
0,202 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber: Data Hasil Penelitian, 2007 (Lihat Lampiran 5 hal. 88) 
Item pertanyaaan pertama dari variabel kepuasan mempunyai  
rhitung  sebesar  0,3179 dan jika dibandingkan dengan rtabel sebesar 
0,202 dengan taraf signifikasi 5% dan dk = n-2 (dk = 100-2 = 98) 
maka rhitung > rtabel. Begitu juga dengan item kedua sampai item 
ketujuh. Ini berarti ketujuh item yang mengukur kepuasan pelanggan 
dinyatakan sahih atau valid. 
2. Pengujian Reliabilitas 
Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui taraf kepercayaan dari 
suatu intrumen. Suatu instrumen dikatakan reliabel bila instrumen 
digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan 
menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 2002: 267). Untuk mengukur 
koefisien dalam penelitian ini menggunakan koefisien Alpha Cronbach 
(Sugiyono 2002: 282-283): 
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Rn = ⎥⎥⎦
⎤
⎢⎢⎣
⎡ −⎥⎦
⎤⎢⎣
⎡
−
∑
atk
k ab
2
2
1
1
 
Keterangan: 
Rn = reliabilitas intrumen 
k  = jumlah butir pertanyaan 
∑ab2  = jumlah variabel soal 
at2  = variabel soal 
 Jika koefisien alpha lebih besar dari rtabel dengan taraf signifikansi 
5% maka kuesioner tersebut dinyatakan handal atau  reliabel. 
Tabel 3.3 
Reliabilitas 
No. Indikator rhitung rtabel Keterangan
1. 
2. 
Kepuasan pelanggan 
Loyalitas pelanggan 
0,9092 
0,704 
0,202 
0,202 
Reliabel 
Reliabel 
Sumber: Data Hasil Penelitian, 2007 (Lihat Lampiran 7 hal.87-88) 
Tabel di atas menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan 
mempunyai nilai rhitung sebesar 0,9092 dan jika dibandingkan dengan 
rtabel sebesar 0,202 dengan taraf signifikansi 5% dan dk = n-2 (dk = 100-
2 = 98) maka rhitung > rtabel. Demikian pula dengan variabel loyalitas 
pelanggan, nilai rhitung sebesar 0,704 dan rtabel sebesar 0,202 maka rhitung > 
rtabel. Dengan demikian intrumen kepuasan dan loyalitas pelanggan 
reliabel. 
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I. Teknik Analisis Data 
 Dalam menganalisis data peneliti menggunakan persamaan regresi. Ada 
beberapa syarat yang harus dipenuhi dengan pengunaan regresi antara lain: 
1. Uji Linieritas 
Pengujian model linearitas dalam suatu penelitian perlu dilakukan 
karena dalam suatu penghitungan dengan mengunakan analisis regresi harus 
terdapat suatu hubungan yang linier. Sehingga data yang diperoleh tersebut 
diteliti dengan benar. Adapun untuk menguji linieritas menggunakan rumus 
sebagai berikut (Sudjana, 1996: 355): 
F =
)1( −− knJK
KJK
res
reg  
Dimana: F = harga bilangan F untuk garis regresi 
  regJK  = Rata-rata kuadrat garis regresi 
  resJK  = Rata-rata kuadrat residu 
  n-k-1 = derajat kebebasan 
Jika Fhitung  lebih kecil dari Ftabel  dengan taraf signifikansi itetapkan 5% 
dengan (k=2) dan (n-k) maka variabel yang dinyatakan satu garis linear, 
sebaliknya jika Fhitung lebih besar dari Ftabel  maka tidak linear. 
2. Uji Normalitas 
Pengujian normalitas data digunakan untuk mengetahui apakah skor-
skor sampel dapat masuk akal dianggap berasal dari suatu populasi 
distribusi teoritis (Sidney, 1985: 59). Dalam pengujian normalitas peneliti 
menggunakan uji Kolmogorov-Simirnov yang memusatkan perhatian pada 
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penyimpangan (deviasi) terbesar. Adapun uji Kolmogorov-Simirnov untuk 
normalitas adalah sebagai berikut: 
D = Maksimum│ Fo(X-Sn (X))│ 
Keterangan: 
D = Deviasi maksimum 
Fo (X) = Fungsi distribusi kumulatif yang ditentukan 
Sn (X) = Distribusi frekunsi kumulatif yang diobservasi 
Untuk dapat menggunakan ketentuan sebagai berikut: 
- Jika probabilitas asimtot > 0,05 berarti sebaran data normal 
- Jika probabilitas asimtot < 0,05 berarti sebaran data tidak normal 
3. Uji Hipotesis 
a. Untuk menguji hipotesis yang menyatakan bahwa kepuasan tingkat 
pelayanan jasa mempengaruhi loyalitas pelanggan. Maka menggunakan 
rumus analisis regresi linier sederhana, sebagai berikut: 
1. Rumus linier sederhana 
Dengan rumus: Y= a + b X1 
Keterangan: 
Y : Loyalitas pelanggan 
X1 : Kepuasan pelanggan 
2. Menghitung uji t untuk mengukur tingkat pengaruh varibel X1 
terhadap Y (Sugiyono 2002: 215) pada derajat signifikan 95% 
(α;0,05). Dengan rumus sebagai berikut: 
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t = 
21
2
r
nr
−
−  
Keterangan: 
t : Nilai t hitung yang dicari 
r : Koefisien korelasi 
2r  : Koefisien determinasi 
n : Sampel 
 
3. Hipotesis yang diajukan sebagai berikut: 
Ho = Kepuasan tingkat pelayanan jasa tidak                             
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan                                                 
Ha  = Kepuasan pelayanan jasa berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan 
Bila t hitung < t tabel berarti Ho diterima dan Ha ditolak, sebaliknya 
untuk t hitung > t tabel berarti Ho ditolak dan menerima Ha 
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BAB IV 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
A. Sejarah Berdirinya Perusahaan 
Rumah makan dan Pemancingan Ilham didirikan oleh Bapak Syamsir. 
Awal berdirinya rumah makan atau warung apung ini diawali dengan adanya 
objek wisata Rowo Jombor. Rowo Jombor adalah salah satu objek pariwisata 
yang berada di kota Klaten. Objek wisata tersebut banyak memberikan 
manfaat besar bagi masyarakat Klaten, khususnya pada bidang irigasi 
(pengairan), pertanian dan perikanan. Disamping itu objek wisata tersebut juga 
dijadikan sebagai tempat mencari mata pencaharian sehari-hari, khususnya 
masyarakat yang bertempat tinggal disekeliling objek wisata Rowo Jombor. 
Dengan adanya perkembangan zaman, maka pemikiran merekapun 
semakin berkembang pula. Perkembangan pemikiran itu bisa dilihat dari cara 
mereka mempergunakan potensi objek tersebut secara optimal, contohnya 
yaitu dengan munculnya kerambah dan warung apung. Sebelum munculnya 
pemikiran mereka itu objek wisata kelihatan sangat sepi kecuali para nelayan 
yang mencari ikan di objek wisata tersebut. Namun demikian objek wisata 
tersebut dikunjungi oleh banyak pengunjung pada saat liburan sekolah dan 
bulan Syawal. 
Karambah muncul pada awal bulan tahun 1996. Karambah adalah 
tempat untuk membudidayakan ikan dengan memberikan jaring  sebagai pagar 
dan patok yang dimaksudkan agar ikan yang dipelihara tidak kemana-mana. 
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Melihat hal demikian itu Bupati Klaten mengeluarkan SK yang memberikan 
ijin Rowo Jombor menjadi tempat pembudidayaan ikan dan untuk aturannya 
diserahkan kepada pihak aparat desa Krakitan. Dari Kelurahan Krakitan 
mengeluarkan aturan bahwasanya setiap unit karambah dimiliki secara 
gabungan. Namun demikian tidak semua orang bersedia bergabung sehingga 
karambah yang dimiliki atas nama perorangan. 
Dengan adanya karambah pendapatan masyarakat sehari-hari 
bertambah. Tetapi bukan berarti mereka merasa puas. Justru membuat 
semangatnya bertambah didalam mengembangkan potensi objek wisata 
tersebut. Ada seorang yang mencoba mengembangkan potensi objek wisata 
tersebut menambah karambah dengan warung apung. Ide tersebut didapat dari 
seringnya beliau mengunjungi Pemancingan Janti yang terletak di Klaten pada 
saat liburan, sehingga munculah pemikiran  untuk mendirikan warung apung 
dikawasan objek wisata Rowo Jombor. 
Ide kreasi warung apung merupakan salah satu ide dari bapak Syamsir. 
Ide mendirikan warung apung  terealisasi pada tahun 1998. Dinamakan 
warung apung karena warung tersebut mengapung diatas permukaan air 
dengan menggunakan drum-drum minyak sebagai sebagai alat untuk 
mengapung. 
Warung apung baru bisa beroperasi pada bulan Februari 1998 tepatnya 
tanggal 3 Syawal 1418 H. Pada waktu itulah saat yang tepat untuk membuka 
warung apung karena bertepatan dengan perayaan upacara tradisional 
sehingga biaya promosi bisa ditekan. Pada saat itulah satu-satunya warung 
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apung yang berdiri dikawasan objek wisata Rowo Jombor. Beliau memberi 
nama warung apung dengan nama warung apung Ilham. Nama tersebut 
diambil dari nama putra pertamanya. 
Namun tidak beberapa lama kira-kira selama tiga bulan setengah 
dalam waktu singkat 1 bulan, warung apung bertambah 3 unit. Pada bulan 
Januari  2001 warung apung berjumlah 16 unit dan bulan April warung apung 
berjumlah sebanyak 20 unit dan pada bulan November tahun 2004 Rumah 
Makan dan Pemancingan Ilham membuka cabang di Jalan Jogja-Solo Km. 29 
atau di Desa Brajan, Karangdukuh, Jogonalan, Klaten dan telah mendapat ijin 
dari Dinas Perindustrian, Perdagangan Koperasi dan Penanaman Modal                             
No. 503/073.SIUP.K./15. Ini menunjukkan bahwasanya perkembangan 
warung apung pesat sekali. Tujuan didirikannya warung apung Ilham antara 
lain sebagai berikut: 
1. Meningkatkan pendapatan masyarakat, khususnya masyarakat yang berada 
disekitar objek wisata Rowo Jombor. 
2. Memberi kesempatan kepada masyarakat khususnya dalam 
mengembangkan potensi yang dimiliki. 
3. Mengurangi tenaga kerja yang merantau kekota. Membuka mata hati 
masyarakat bahwasanya kekayaan alam yang ada disekitarnya bisa 
dimanfaatkan.    
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B. Visi dan Misi Rumah Makan dan Pemancingan Ilham 
Visi Rumah Makan dan Pemancingan  Ilham: 
Meningkatkan pendapatan dan mengoptimalkan potensi dari objek wisata 
Rowo Jombor Permai. 
Misi Rumah Makan dan Pemancingan Ilham: 
1. Mengurangi jumlah pengangguran dengan memberikan kesempatan 
kepada masyarakat untuk mengembangkan keahlian yang dimiliki. 
2. Mewujudkan objek wisata Rowo Jombor agar keberadaannya diminati 
oleh para pengunjung. 
3. Memfungsikan objek wisata dengan cara mempergunakan kekayaan yang 
terkandung didalamnya tanpa mengurangi keindahan dan merusaknya. 
4. Memberikan tambahan penghasilan sehari-hari. 
 
C. Lokasi 
Rumah Makan dan Pemancingan Ilham berpusat di objek wisata Rowo 
Jombor yang dikenal dengan istilah warung apung Ilham sedangkan  Rumah 
Makan dan Pemancingan Ilham II terletak di desa Brajan, Kelurahan 
Karangdukuh, Kecamatan Jogonalan  Kabupaten Klaten. Lokasi tersebut 
merupakan tanah kas desa di wilayah itu. 
 
D. Produksi 
Bahan baku merupakan sumber daya yang sangat penting bagi suatu 
perusahaan, karena dengan tersedianya bahan baku tersebut produksi dapat 
35
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJIPLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
 lii
terus berjalan. Demikian pula dengan sebuah rumah makan bahan baku 
makanan harus selalu tersedia. Rumah Makan dan Pemancingan Ilham  
menyediakan berbagai macam hidangan ikan air tawar yaitu: 
1. Menu ikan yang meliputi: 
a. Nila bakar, goreng dan asam manis  
b. Lele bakar, goreng dan asam manis 
c. Bawal bakar, goreng dan asam manis 
d. Patin bakar, goreng dan asam manis 
e. Gurameh bakar, goreng dan asam manis 
2. Menu Fillet yang meliputi: 
a. Nila bakar, goreng dan asam manis  
b. Lele bakar, goreng dan asam manis 
c. Bawal bakar, goreng dan asam manis 
d. Patin bakar, goreng dan asam manis 
e. Gurameh bakar, goreng dan asam manis 
3. Menu sup ikan yang meliputi: 
Ikan Nila, ikan lele, ikan bawal, ikan patin dan ikan gurameh. 
4. Menu masakan udang: 
a. Udang biasa 
b. Udang tepung 
c. Udang asam manis 
d. Udang saus tiram  
e. Udang bakar  
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f. Sup udang 
5. Menu masakan cumi-cumi yang meliputi: 
a. Cumi goreng biasa 
b. Cumi tepung asam manis 
c. Cumi saus tiram 
d. Sup cumi 
 Sedangkan untuk minuman menyediakan antara lain: 
1. Es teh,    12. Susu jahe, 
2. Es jeruk,    13. Kopi susu, 
3. Es batu,    14. Coca cola/fanta, 
4. Es sirup,    15. Sprite, 
5. Es soda gembira,   16. 7up, 
6. Es lemon tea,    17. Mirinda, 
7. Teh panas,    18. Pepsi, 
8. Jeruk panas,    19. Teh botol sosro, 
9. Jahe/teh jahe,    20. Frestea, 
10. Kopi,    21. Tekita, 
11.  Susu,     22. Aqua: botol besar, botol kecil dan gelas. 
Untuk memperoleh bahan-bahan yang diperlukan seperti ikan air tawar 
tidak begitu sulit mencarinya karena berasal dari daerah sekitar misalnya nila 
diperoleh dari Klaten, bawal diperoleh dari Bantul dan Klaten, patin diperoleh 
dari Bantul dan Sukoharjo, lele diperoleh dari Klaten dan Solo, gurameh 
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diperoleh dari Blitar dan lingkungan sekitar Klaten, cumi diperoleh dari 
Semarang dan udang diperoleh dari DIY.  
Rumah Makan dan Pemancingan Ilham juga menyediakan ikan segar 
baik itu yang diperoleh dari memancing maupun yang diambil dari kerambah. 
Bagi yang ingin memancing alat pancing dan umpan ikan sudah disediakan 
oleh rumah makan sehingga bila ingin memancing tidak usah repot-repot 
bawa alat pancing. 
 
E. Personalia 
1. Tenaga Kerja 
Tenaga kerja atau karyawan di Rumah Makan dan Pemancingan 
Ilham dibagi kedalam beberapa bagian yaitu bagian masak nasi dan ikan, 
bagian penataan, bagian penyajian, kasir dan parkir. Karyawan di Rumah 
Makan dan Pemancingan Ilham seluruhnya ada 24 orang. Adapun tugas 
dan wewenang dari setiap bagian (karyawan) yang berada di rumah makan 
dan pemancingan Ilham adalah sebagai berikut:  
a.   Pimpinan 
1. Mengatur didalam mengoperasikan  Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham 
2. Memberikan tindakan turun tangan 
3. Melayani pengunjung dalam berkonsultasi 
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b. Bagian Memasak nasi dan ikan 
1. Mengontrol persediaan beras dan bumbu-bumbu yang dipergunakan 
untuk memasak 
2. Memasak hidangan atau menu sesuai dengan pesanan  
c.  Bagian penataan 
1.  Menata menu yang akan disajikan ke pengunjung 
 d.  Bagian penyajian  
1. Menyambut tamu 
2.  Melayani pemesanan 
3.  Penataan lokasi di tempat duduk 
4.  Menyajikan hidangan 
5.  Memantau keadaan tamu 
6. Membersihkan tempat duduk sebelum tamu datang dan sesudah 
tamu pergi 
7.  Menjaga kebersihan lingkungan 
e. Kasir 
1.  Melayani pengunjung dalam pemesanan menu yang 
diperjualbelikan 
2.  Bertanggungjawab dalam transaksi 
f. Parkir 
1.  Mengatur tempat parkir kendaraan tamu 
2.  Menjaga keamanan kendaraan bermotor tamu 
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2. Perekrutan Karyawan 
Dalam hal perekrutan karyawan Rumah Makan dan Pemancingan 
Ilham tidak memprioritaskan penduduk sekitar dan harus mmenuhi syarat-
syarat yang ditetapkan oleh pihak rumah makan. Syarat-syarat itu antara 
lain: 
a. Pria atau wanita 
b. Belum Menikah 
c. Karyawan bagian depan minimal lulus SLTA 
d. Karyawan bagian belakang minimal lulus SLTP 
e. Sehat jasmani dan rohani 
Setelah memenuhi syarat-syarat tersebut kemudian pihak rumah 
makan melakukan interview atau wawancara kepada pelamar kerja yang 
meliputi: 
a. Pengetahuan mengenai gambaran pos atau bagian yang akan diterjuni 
b. Sejauh mana keinginan untuk kerja 
Bila setelah tes wawancara ini lolos maka karyawan akan magang 
selama 2 (dua) bulan. Tenaga kerja yang ada di Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham tidak hanya berasal dari daerah sekitar tetapi juga ada 
yang berasal dari luar daerah seperti Gunung Kidul, Ciamis, dan 
Wonosobo. Cara perekrutan karyawan ini dilakukan dengan cara 
menempelkan lowongan di rumah makan. 
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3.  Sistem Upah 
Rumah  Makan dan Pemancingan Ilham menganut sistem pemberian 
upah bulanan artinya pemberian gaji diberikan setiap bulan sekali. Bila 
sewaktu rumah makan dan pemancingan Ilham sedang ramai maka 
biasanya pihak rumah makan memberikan bonus dan gaji juga naik.  
4. Sistem Kerja Karyawan. 
Rumah Makan dan Pemancingan Ilham dalam sistem kerja tidak 
menggunakan shift atau pembagian jam kerja. Jam kerja yang dipakai 
adalah semua karyawan masuk kerja secara bersama-sama yaitu mulai jam 
09.00 pagi sampai jam 21.30 malam. Hari kerja adalah dari hari senin 
sampai dengan hari minggu dan hari libur selain hari minggu tetap buka. 
Dan waktu istirahat yang digunakan adalah pada waktu tidak ada 
pengunjung datang. Dalam waktu setahun Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham memberikan cuti minimal 12 kali. 
5. Tunjangan Kesejahteraan Karyawan 
Rumah   Makan dan Pemancingan Ilham selain memberikan gaji 
pada awal bulan juga memberikan tunjangan. Biasanya tunjangan ini 
diberikan pada waktu hari besar seperti Idul Fitri. Selain itu  karyawan 
juga disediakan tempat tidur atau penginapan yang lokasinya juga masih 
berada di Rumah Makan dan Pemancingan Ilham. Semua kebutuhan juga 
disediakan oleh pihak  Rumah Makan dan Pemancingan Ilham baik itu 
makan dan minum kecuali perlengkapan pribadi seperti perlengkapan 
mandi dan lain-lain. 
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 6. Struktur Organisasi 
Penyusunan organisasi di suatu perusahaan bertujuan untuk 
mempermudah pelaksanaan tugas dan wewenang setiap bagian dalam 
organisasi, dengan adanya penentuan bentuk struktur organisasi, tugas dan 
wewenang akan jelas dan tegas. Struktur organisasi yang ada di Rumah 
Makan dan Pemancingan Ilham yaitu pimpinan sekaligus merangkap 
sebagai pengawas dan langsung membawahi karyawan-karyawan. 
Karyawan-karyawan di Rumah Makan dan Pemancingan Ilham II meliputi  
karyawan bagian parkir, bagian juru masak, bagian penataan, bagian 
penyajian, dan bagian kasir.  
 
Gambar 4.1. Struktur Organisasi Rumah Makan dan Pemancingan Ilham. 
 
F. Pemasaran 
Pemasaran merupakan suatu kegiatan yang sangat penting bagi suatu 
perusahaan, karena dengan adanya pemasaran perusahaan bisa maju dan 
berkembang. Pemasaran yang dilakukan di Rumah Makan dan Pemancingan 
Ilham adalah dengan menggunakan media elektronik seperti koran yaitu koran 
Solo Post dan Radar Solo serta radio yaitu radio RWK Fm dan Salma Fm 
Karyawan  Karyawan  Karyawan  
Pimpinan  
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selain itu juga menyebarkan selebaran-selebaran dan dari pelanggan itu sendiri 
atau dari mulut ke mulut. 
 
G. Permodalan 
Modal merupakan salah satu syarat yang harus dipenuhi dalam 
mendirikan suatu usaha. Modal pertama kali yang digunakan untuk 
mendirikan Rumah Makan dan Pemancingan Ilham adalah sebesar               
Rp 8.000.000,-.  
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BAB V 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
B. Deskriptif Data 
1. Deskripsi Responden 
Untuk mengetahui karakteristik pelanggan Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham yang meliputi jenis kelamin, umur, jenis pekerjaan 
dan tingkat pendidikan digunakan analisis presentase. Dari penelitian yang 
dilakukan terhadap 100 responden, maka dapat diketahui karakteristik 
responden sebagai berikut: 
a. Jenis Kelamin  
Tabel 5.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Frekuensi Relatif 
Pria 
Wanita 
71 
29 
71 % 
29 % 
Total 100 100 % 
Sumber: Data Hasil Penelitian, 2007 
 
Tabel di atas menunjukkan bahwa pelanggan di Rumah Makan 
dan Pemancingan Ilham adalah sebagai berikut: pelanggan yang 
berjenis kelamin pria sebanyak 71 responden (71%) dan pelanggan 
yang berjenis kelamin wanita sebanyak 29 responden (29%). Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian besar pelanggan yang 
berkunjung di Rumah Makan dan Pemancingan Ilham adalah pria. 
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b. Umur 
Tabel 5.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Umur Frekuensi Frekuensi Relatif 
16 - 23 
24 – 31 
32 – 39 
40 – 47 
> 47 
31 
28 
9 
24 
8 
31% 
28% 
9% 
24% 
8% 
Total 100 100% 
  Sumber: Data Hasil Penelitian, 2007 
 
Tabel di atas menunjukkan bahwa  proporsi responden penelitian 
di Rumah Makan dan Pemancingan Ilham menurut kelompok usia 
adalah sebagai berikut: pelanggan yang berumur 16–23 tahun 
sebanyak 31 orang (31%), umur 24-31 tahun sebanyak 28 orang 
(28%), umur 32-39 tahun sebanyak 9 orang (9%), umur 40-47  tahun 
sebanyak 24 orang (24%), dan umur lebih dari 47 tahun sebanyak 8 
orang (8%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian 
besar pelanggan yang berkunjung di Rumah Makan dan Pemancingan 
Ilham adalah berumur 16-23 tahun. 
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c. Jenis Pekerjaan 
Tabel 5.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Jenis pekerjaan Frekuensi  Frekuensi Relatif 
Pegawai negeri 
Pegawai swasta 
Pelajar/mahasiswa
Wiraswasta 
Guru 
Lain-lain 
18 
30 
22 
18 
1 
11 
18% 
30% 
22% 
18% 
1% 
11% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Hasil Penelitian, 2007 
 
Tabel di atas menunjukkan bahwa pelanggan yang berkunjung di 
Rumah Makan dan Pemancingan Ilham adalah sebagai berikut: 
pelanggan yang bekerja sebagai pegawai negeri sebanyak 18 orang 
(18%); pegawai swasta sebanyak 30 orang (30%); pelajar/mahasiswa 
sebanyak 22 orang (22%); wiraswasta sebanyak 18 orang (18%); guru 
sebanyak 1 orang (1%) dan pelanggan yang bekerja lain-lain sebanyak 
11 orang (11%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian 
besar pelanggan yang berkunjung di Rumah Makan dan Pemancingan 
Ilham bekerja sebagai pegawai swasta. 
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d. Tingkat Pendidikan 
Tabel 5.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Tingkat pendidikan  Frekuensi  Frekuensi Relatif 
S1 
SLTA 
SLTP 
SD 
Lain-lain 
28 
52 
6 
1 
13 
28% 
52% 
6% 
1% 
13% 
Jumlah  100 100% 
  Sumber: Data Hasil Penelitian, 2007 
 
Tabel di atas menunjukkan bahwa pelanggan yang datang ke 
Rumah Makan dan Pemancingan Ilham adalah sebagai berikut: 
pelanggan dengan tingkat pendidikan S1 sebanyak 28 orang (28%); 
SLTA sebanyak 52 orang (52%); SLTP sebanyak 6 orang (6%); SD 
sebanyak 1 orang (1%) dan lain-lain sebanyak 13 orang (13%). 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian besar pelanggan 
yang berkunjung di Rumah Makan dan Pemancingan Ilham 
mempunyai tingkat pendidikan SLTA. 
2. Deskripsi Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan 
Dalam mendiskripsikan kepuasan dan loyalitas pelanggan , 
berpedoman pada PAP tipe II (Masidjo 1995: 157-159). Berikut ini 
merupakan batasan skor yang digunakan: 
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Tabel 5.5 
Batasan Skor PAP Tipe II 
Skor Kriteria 
81% - 100% 
66% - 80% 
56% - 65% 
46% - 55% 
dibawah 46% 
Sangat Tinggi 
Tinggi 
Sedang 
Rendah 
Sangat Rendah 
 
a. Kepuasan Pelanggan 
Dalam mendiskripsikan kepuasan pelanggan, skor yang diperoleh 
diinterpretasikan dengan berpedoman pada PAP tipe II. Skor tertinggi 
yang diperoleh 130 dan skor terendah yang diperoleh adalah 26. 
Perhitungan batasan skor jika skor tertinggi adalah 130: 
 81% x 130 =105,3 dibulatkan menjadi 105 
66% x 130 = 85,8 dibulatkan menjadi 86 
56% x 130 = 71,8 dibulatkan menjadi 73 
46% x 130 = 59,8 dibulatkan menjadi 60 
Berikut ini disajikan distribusi frekuensi mengenai 
kepuasan pelanggan: 
Tabel 5.6 
Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan 
Interval Frekuensi Frekuensi Relatif Kriteria Penilaian 
105 – 130 
86 – 104 
73 – 85 
60 – 72 
26 – 59 
18 
62 
20 
0 
0 
18% 
62% 
20% 
0 
0 
Sangat tinggi 
Tinggi 
Sedang 
Rendah 
Sangat rendah 
Total 100 100%  
Sumber: Data Hasil Penelitian, 2007 (Lihat Lampiran 4, Halaman 80-82) 
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Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwa: pelanggan yang 
kepuasannya sangat tinggi sebanyak 18 orang (18%); tinggi sebanyak 
62 orang (62%); sedang sebanyak 20 orang (20%); dan tidak ada 
pelanggan yang  kepuasannya rendah maupun sangat rendah. 
b. Loyalitas Pelanggan 
Dalam mendiskripsikan loyalitas pelanggan, skor yang diperoleh 
diinterpretasikan dengan berpedoman pada PAP tipe II. Skor tertinggi 
yang diperoleh 35 dan skor terendah yang diperoleh adalah 7. 
Perhitungan batasan skor jika skor tertinggi adalah 35: 
81% x 35 = 28,35 dibulatkan menjadi 28 
66% x 35 = 23,1 dibulatkan menjadi 23  
56% x 35 = 19,6 dibulatkan menjadi 20 
46% x 35 = 16,1 dibulatkan menjadi 16 
Berikut ini disajikan distribusi frekuensi mengenai loyalitas 
pelanggan: 
Tabel 5.7 
Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Pelanggan 
Interval Frekuensi Frekuensi relatif Kriteria penilaian 
28 – 35 
23 – 27 
20 – 22 
16 – 19 
7 – 15 
13 
44 
30 
13 
0 
13% 
44% 
30% 
13% 
0% 
Sangat tinggi 
Tinggi 
Sedang 
Rendah 
Sangat rendah 
Total  100 100%  
 Sumber: Data Hasil Penelitian, 2007 (Lihat Lampiran 3, Halaman 81-84) 
 
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa: pelanggan yang 
mempunyai loyalitas sangat tinggi sebanyak 13 orang (13%) kemudian 
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tinggi sebanyak 44 orang (44%); sedang sebanyak  30 orang (30%); 
rendah sebanyak 13 orang (13%); dan tidak ada pelanggan yang 
loyalitasnya sangat rendah. 
 
C. Pengujian Linearitas 
Dalam perhitungan untuk menguji linearitas ini menggunakan bantuan 
komputer program SPSS 11.5 for Windows. Hasil dari pengujian linearitas 
sebagai berikut: 
Tabel 5.8 
Linearitas 
 
T.LOYLIT  
  
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
Between 
Groups 
(Combined) 678.185 41 16.541 1.723 .028
  Linear 
Term 
Weighted 445.435 1 445.435 46.402 .000
    Deviation 
232.750 40 5.819 .606 .952
Within Groups 556.775 58 9.600    
Total 1234.960 99      
 Sumber: Data hasil penelitian, 2007 (Lihat lampiran 6, hal. 90) 
Nilai Fhitung= 0,606, lebih kecil daripada Ftabel= 3,96 pada taraf 
signifikansi 5%. Maka dapat disimpulkan bahwa ada hubungan linear antara 
kepuasan  pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
                                                                                                                                                     
D. Pengujian Normalitas 
Pengujian normalitas digunakan untuk mengetahui apakah skor-skor 
sampel dapat masuk akal dianggap berasal dari suatu populasi distribusi 
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teoritis.  Data normal  jika probabilitas asimtot > 0,05 dan data tidak normal 
jika probabilitas asimtot < 0,05.  
Tabel 5.9 
Normalitas 
 
 
  T.KPUASN T.LOYLIT 
N 100 100 
Normal Parameters(a,b) Mean 103.09 23.52 
  Std. Deviation 11.692 3.532 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .067 .097 
  Positive .067 .097 
  Negative -.047 -.058 
Kolmogorov-Smirnov Z .673 .965 
Asymp. Sig. (2-tailed) .756 .309 
a  Test distribution is Normal. 
b  Calculated from data. 
Sumber: data hasil penelitian, 2007 (Lihat lampiran 6, hal 89) 
 
Hasil pengujian normalitas dengan menggunakan teknik Kolmogorov-
Smirnov adalah sebagai berikut: 
1. Nilai probabilitas asimtot untuk variabel kepuasan pelanggan sebesar 
0,756, nilai lebih besar dari 0,05. dengan demikian  variabel kepuasan 
pelanggan berdistribusi  normal. 
2. Nilai probabilitas asimtot untuk variabel loyalitas pelanggan sebesar 
0,309, nilai lebih besar dari 0,05. dengan demikian  variabel kepuasan 
pelanggan berdistribusi normal. 
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E. Pengujian Hipotesis 
1. Kepuasan pelanggan tentang tingkat pelayanan jasa mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. 
a. Hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut: 
Ho =  Kepuasan tingkat pelayanan jasa tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan 
Ha =   Kepuasan tingkat pelayanan jasa berpengaruh terhadap 
loyalitas. 
b. Pengujian Hipotesis 
Untuk menguji hipotesis penelitian digunakan regresi linear 
sederhana 
Tabel 5.10 
Kepuasan tingkat pelayanan jasa 
 mempengaruhi loyalitas pelanggan 
 Coefficients(a) 
 
Model   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficients t Sig. 
    B Std. Error Beta     
1 (Constant) 4,818 2,531   1,903 ,060
  T.KPUASN ,181 ,024 ,601 7,436 ,000
a  Dependent Variable: T.LOYLIT 
 
 
ANOVA(b) 
 
Model  
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 445,435 1 445,435 55,290 ,000(a)
  Residual 789,525 98 8,056    
  Total 1234,960 99     
a  Predictors: (Constant), T.KPUASN 
b  Dependent Variable: T.LOYLIT 
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Model Summary 
 
Model R 
R 
Squar
e 
Adjusted 
R 
Square 
Std. 
Error of 
the 
Estimate Change Statistics 
          
R 
Square 
Change 
F  
Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 ,601(a
) ,361 ,354 2,838 ,361 55.290 1 98 ,000
a  Predictors: (Constant), T.KPUASN 
 Sumber: Data Hasil Penelitian, 2007 (Lihat Lampiran 7, Halaman 92) 
 
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa kepuasan tingkat 
pelayanan jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan (β= 0,601 ρ= 0,000) dengan Fhitung sebesar 55,290 dan 
probabilitas 0,000 jauh dibawah 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 
kepuasan tingkat pelayanan jasa berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Adjusted R 2  sebesar 0,354 yang berarti 
35,4% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan tingkat 
pelayanan jasa.  
 
F. Pembahasan 
Berdasarkan hasil analisis data pada bagian sebelumnya dapat diuraikan 
pembahasannya sebagai berikut: 
Kepuasan tingkat pelayanan jasa berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa kepuasan tingkat pelayanan 
jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan            
(β= 0,601; ρ= 0,000) dengan Fhitung sebesar 55,290 dan probabilitas 0,000 jauh 
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dibawah 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan tingkat pelayanan jasa 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Adjusted R 2  
sebesar 0,354 yang berarti 35,4% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 
kepuasan tingkat pelayanan jasa, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh sebab-
sebab lain misalnya sifat dapat dipercaya yang dimiliki staf, adanya 
komunikasi yang baik antar pelayan dengan pelanggan dan pelayan bisa 
memahami kebutuhan para pelanggan.  
Kepuasan tingkat pelayanan jasa dipengaruhi oleh: fasilitas rumah 
makan, harga, menu makanan, sikap pelayanan dan penyajian. Dapat dilihat 
semakin tinggi pengaruh kepuasan tingkat pelayanan jasa maka loyalitas 
pelanggan juag berpengaruh tinggi. Sebaliknya bila pengaruh kepuasan tingkat 
pelayanan jasa rendah maka pengaruh loyalitas pelanggan juga rendah. 
Walaupun kepuasan pelanggan  antara pengunjung yang satu dengan 
pengunjung yang lain berbeda-beda  tetapi bila dari pihak rumah makan 
memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan maka pelanggan juga 
akan merasa puas. Selain itu kepuasan pelanggan juga tidak bisa diukur 
dengan besaran nominal karena rasa puas seseorang menyangkut perasaan 
seseorang. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap (kinerja) hasil suatu 
produk dan harapannya. Dengan demikian kepuasan tingkat pelayanan jasa 
merupakan salah satu faktor yang sangat penting untuk meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Dengan melihat hasil deskripsi data pada Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham bahwa kepuasan tingkat pelayanan jasa masuk dalam 
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kategori tinggi maka ada baiknya untuk dipertahankan dan bila mungkin 
ditingkatkan.  
Kepuasan pelanggan selain dipengaruhi hal di atas juga dipengaruhi 
oleh kebersihan dan luas tempat sehingga pengunjung bila datang akan 
dihadapkan pada pemandangan yang asri yang membuat pengunjung kerasan 
dan betah untuk menikmati hidangan atau masakan selain itu pengunjung 
tidak merasa risih dengan tempat yang disediakan. 
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BAB VI 
KESIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN  
 
A. Kesimpulan 
Dari hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 
V, maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Ada pengaruh positif dan signifikan kepuasan tingkat pelayanan jasa 
terhadap  loyalitas pelanggan (β =  0,601 ; ρ =  0,000) dengan F = 55,290; 
ρ = 0,000.  
2. Sumbangan kepuasan tingkat pelayanan jasa terhadap loyalitas pelanggan 
sebesar 35,5% (Adjusted R 2  0,354). Dengan demikian, 64,6% loyalitas 
pelanggan dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak menjadi fokus 
penelitian. 
 
B. Keterbatasan Penelitian 
Dalam melakukan penelitian ini, penulis masih banyak menemui 
hambatan, penulis menyadari akan adanya keterbatasan dan kelemahan dalam 
penelitian ini antara lain:  
1. Teknik pengambilan data dari responden hanya dilakukan melalui 
kuesioner sehingga jawaban sangat tergantung pada pemahaman 
responden sehingga diduga terjadi common method variance. 
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2. Teknik sampling yang digunakan adalah sampling purposive dengan 
kriteria datang lebih dari satu kali. Ini belum dapat mencerminkan loyalitas 
pelanggan. 
3. Peneliti hanya membatasi faktor kepuasan tingkat pelayanan jasa sebagai 
faktor yang menentukan loyalitas pelanggan sehingga hasil penelitian 
belum dapat memberikan gambaran sepenuhnya tentang faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
 
C. Saran-saran 
Berdasarkan hasil analisis di atas, maka penulis memberikan saran-saran 
sebagai berikut : 
1. Bagi Rumah Makan 
a. Berusaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggan karena kepuasan 
ini sangat menentukan loyalitas pelanggan. Sebagai contoh, dengan 
memberikan menu sesuai dengan yang dijanjikan dan memberikan 
pelayanan kepada pelanggan dengan segera dan cepat. 
b. Berdasarkan hasil penelitian, pihak rumah makan diharapkan lebih 
menanggapi keluhan-keluhan yang datang dari pelanggan baik tentang 
pelayanan maupun fasilitas-fasilitas yang ada. 
2. Bagi peneliti selanjutnya 
Peneliti selanjutnya hendaknya memasukkan variabel-variabel lain yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan, misalnya  karakteristik perusahaan dan 
kualitas hubungan. Selain itu  peneliti selanjutnya perlu melakukan 
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triangulasi dalam teknik pengumpulan data, misalnya mengadakan 
wawancara dengan pelanggan sehingga dapat diperoleh jawaban yang 
lebih sesuai dengan fenomena yang senyatanya. 
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Yogyakarta,  Maret 2007 
Kepada  
Yth. Bpk/Ibu/Sdr Pelanggan Rumah Makan dan Pemancingan Ilham. 
 
Dengan hormat, 
 Saya adalah mahasiswa  Program Studi Pendidikan Ekonomi Fakultas 
Keguruan dan Ilmu Pendidikan program sarjana (S-1) Universitas Sanata 
DharmaYogyakarta. Saya bermaksud mengadakan kegiatan penelitian dalam 
rangka penyusunan tugas akhir (skripsi) untuk memenuhi salah satu syarat 
memperoleh gelar sarjana di Universitas Sanata Dharma Yogyakarta. Oleh karena 
itu, pada kesempatan ini dengan kerendahan hati kami mohon kesediaan 
bapak/Ibu/Sdr untuk terlibat dalam penelitian dengan mengisi kuesioner. 
 Kuesioner ini terdiri dari sejumlah pertanyaan mengenai kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Sehubungan dengan hal ini, saya mohon 
kesediaan bapak/Ibu/Sdr berkenan untuk menjawab keseluruhan pertanyaan dalam 
kuesioner ini sesuai dengan keadaan yang Bpk/Ibu/Sdr alami. Sesuai dengan etika 
penelitian, jawaban Bpk/Ibu/Sdr akan saya jaga kerahasiaanya dan semata-mata 
hanya akan digunakan untuk penelitian ini 
 Atas perhatian dan kesediaan Bpk/Ibu/Sdr saya ucapkan terima kasih. 
 
                                                  Hormat saya 
  
              Didik Kurniawan 
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KUESIONER 
 
Bagian I: Data responden 
1. Nama  :                                                        (Boleh tidak diisi)   
2. Jenis kelamin :          Pria            Wanita  (mohon memberitanda[X]) 
3. Umur :              tahun 
4. Jenis pekerjaan :          Pegawai Negeri                 Wiraswasta 
          Pegawai Swasta                 Guru                            
                                                  Pelajar/Mahasiswa             Lain-lain   
5. Tingkat pendidikan  :          S-1                      SLTP              Lain-lain 
                                                  SLTA                 SD       
 
  Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai dengan pendapat anda  
dengan memberikan tanda silang (x) pada kotak jawaban yang tersedia. 
Keterangan: SS     → Sangat Setuju 
 S    → Setuju 
 N            → Netral 
 TS   → Tidak Setuju 
 STS  → Sangat Tidak Setuju 
 
Bagian II: Variabel kepuasan Pelanggan 
No. Pernyataan SS S N TS STS
1. Rumah Makan dan Pemancingan Ilham 
menempati gedung yang cukup bagus 
     
2. Tempat parkir cukup luas dan keamanannya 
terjamin 
     
3. Ruangan di Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham tidak nyaman 
     
4.  Ruangan di Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham tidak terjaga kebersihan 
dan kerapihannya 
     
5. Rumah  makan dan Pemancingan Ilham 
memiliki peralatan komunikasi misalnya 
telepon sehingga memperlancar transaksi 
     
6. Makanan dan minuman di Rumah Makan 
dan Pemancingan Ilham terkesan tidak 
mahal 
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7. Makanan dan minuman di Rumah Makan 
dan Pemancingan Ilham lebih mahal jika 
dibandingkan dengan rumah makan lain 
     
8. Rumah Makan dan Pemancingan Ilham 
memberikan diskon/bonus apabila 
pembelian mencapai jumlah rupiah tertentu 
     
9. Anda merasa puas dengan berbagai menu 
yang disajikan Rumah Makan  dan 
Pemancingan Ilham 
     
10. Makanan dan minuman Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham terkesan kurang enak 
     
11. Menu makanan sesuai dengan yang 
dijanjikan 
     
12. Karyawan Rumah Makan dan Pemancingan 
Ilham mengucapkan salam saat pengunjung 
datang. 
     
13. Karyawan Rumah Makan dan Pemancingan 
Ilham bersikap ramah, sopan dan 
menunjukan kerelaan untuk melayani Anda 
     
14. Karyawan tidak memberikan informasi yang 
cepat dan tepat tentang menu yang akan 
disajikan 
     
15. Karyawan tidak membantu apabila ada 
kekurangan kelengkapan menu, misalnya 
kecap, mrica, sambal, dll  
     
16. Karyawan siap membantu apabila ada 
pelanggan yang kekurangan tempat duduk 
     
17. Karyawan Rumah Makan dan Pemancingan 
Ilham mempunyai sopan santun dalam 
memberikan pelayanan 
     
18. Karyawan selalu terampil memberikan 
pelayanan sesuai dengan bidangnya, dengan 
cepat dan tepat sesuai dengan informasi 
yang diberikan 
     
19. Karyawan dengan tepat melakukan  
penghitungan pada saat transaksi 
pembayaran  
     
20 Ada usaha yang ditempuh guna melakukan 
penyelesaian masalah dengan pelanggan 
     
21. Karyawan dalam memberikan pelayanan 
pilih kasih 
 
     
22. Karyawan atau pengelola rumah makan 
tidak sungguh-sungguh dalam menanggapi 
keluhan pelanggan 
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23. Karyawan mempunyai kemampuan untuk 
menyampaikan informasi tentang produk 
baru, menu baru, atau perubahan menu 
kepada pelanggan 
     
24. Karyawan mempunyai kemampuan untuk 
memperoleh masukan, kesan, harapan 
terhadap Rumah Makan dan Pemancingan 
Ilham 
     
25. Konsumen dibiarkan menunggu terlalu lama 
dalam penyajian menu 
     
26.  Rasa makanan tidak  sesuai dengan yang 
dijanjikan 
     
27. Menu disajikan tidak dalam keadaan hangat       
28. Penyajian menu tepat pada orang yang 
pesan 
     
 
 
Bagian II: Variabel Loyalitas Pelanggan 
No. Pernyataan SS S R TS STS
29. Anda tetap makan di Rumah dan 
Pemancingan Ilham, walaupun di tempat 
lain terdapat variasi dalam hal menu, rasa 
dan harga 
     
30. Anda tidak akan makan di Rumah Makan 
dan Pemancingan Ilham, karena Anda 
pernah dikecewakan dalam hal rasa, dan 
pelayanan yang kurang baik 
     
31. Anda pernah mengajak pacar, teman, 
saudara dan tetangga, untuk makan di 
Rumah Makan dan Pemancingan Ilham 
     
32. Anda bersedia menganjurkan pada pacar, 
teman, saudara dan tetangga untuk makan di 
Rumah Makan dan Pemancingan Ilham. 
     
33. Anda tidak akan makan di Rumah Makan 
dan Pemancingan Ilham karena harganya 
dinaikkan 
     
34. Anda tetap makan di Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham, walaupun suatu saat 
nanti lokasinya pindah 
     
35. Anda tidak akan makan di Rumah Makan 
dan Pemancingan Ilham karena dirumah 
makan lain menawarkan suatu bonus 
tertentu 
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lampiran 2 
 
daftar 
pertanyaan 
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DAFTAR PERTANYAAN UNTUK PIHAK  
MANAJEMEN RUMAH MAKAN 
 
A. Sejarah berdirinya perusahaan 
1. Bagaimana awal mula berdirinya Rumah Makan dan Pemancingan Iham? 
2. Kapan restoran ini berdiri dan siapa pendirinya? 
3. Apa yang menjadi alasan nama “Ilham” sebagai nama restoran? 
4. Bagaimana perijinan pendirian rumah makan ini? 
5. Apakah yang menjadi tujuan dari pendirian rumah makan ini? 
 
B. Visi dan Misi Rumah Makan dan Pemancingan Ilham  
 
C. Lokasi 
1. Dimana saja lokasi rumah makan yang saat ini masih aktif? 
 
D. Produksi 
1. Apa sajakah macam menu/produk yang dibuat dan disajikan di Rumah 
Makan dan Pemancingan Ilham? 
2. Dari mana sajakah bahan-bahan itu berasal? 
 
E. Personalia 
1. Berapa jumlah tenaga kerja dan dibagi berapa bagian? 
2. Apa tugas masing-masing bagian tersebut? 
3. Bagaimana cara perusahaan menarik karyawan dan apa saja syarat-
syaratnya? 
4. Bagaimana sistem upah yang diterapkan di Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham? 
5. Berapa lama jam kerja dan bagaimana sistemnya? 
6. Apa saja fasilitas yang diberikan rumah makan pada karyawan? 
7. Bagaimana struktur organisasi dari rumah makan ini? 
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F. Pemasaran 
1. Lewat media apa sajakah pemasaran yang dilakukan Rumah Makan dan 
Pemancingan Ilham? 
 
G. Permodalan 
1. Berapa banyak jumlah modal pertama kali yang dibutuhkan? 
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lampiran 3 
 
data induk 
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                                                                                                        LAMPIRAN HASIL KUESIONER
Keterangan: 5 = Sangat Setuju 2 = Tidak Setuju
4 = Setuju 1 = Sangat Tidak Setuju
3 = Netral
                                                                    Hasil Kuesioner Variabel Kepuasan Pelanggan
Jml Respn 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 Total
1 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 2 4 4 104
2 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 1 3 3 3 80
3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 2 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 2 4 4 91
4 5 5 4 4 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3 2 2 4 91
5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 100
6 4 5 4 4 3 2 3 5 3 1 1 3 3 4 4 2 3 3 3 3 4 4 5 4 2 5 87
7 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 4 97
8 3 3 4 3 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 2 4 4 2 2 4 3 4 3 85
9 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 94
10 4 3 4 4 2 2 4 4 4 4 2 2 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 2 4 85
11 4 4 3 3 4 2 3 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 83
12 4 2 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 109
13 4 3 4 4 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 3 3 5 5 5 112
14 4 4 4 2 3 3 2 3 4 4 1 2 4 4 5 5 4 4 2 1 4 3 4 1 3 4 84
15 3 3 3 2 2 4 3 5 4 4 2 5 3 3 3 3 5 4 1 3 3 3 4 3 4 4 86
16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78
17 4 4 2 4 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 77
18 4 4 3 4 1 2 4 3 4 4 2 4 2 3 4 4 4 3 4 4 2 2 4 4 4 4 87
19 4 3 2 2 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 3 4 4 80
20 3 3 2 4 4 3 3 3 4 4 2 3 2 4 4 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 82
21 5 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 100
22 4 4 4 4 1 3 3 3 4 3 1 3 3 3 3 3 4 4 5 4 3 3 2 4 5 4 87
23 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 5 92
24 5 4 4 4 3 2 4 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 83
25 4 4 2 3 3 3 4 4 4 2 3 2 3 3 3 4 3 3 2 2 4 3 2 2 3 4 79
26 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 100
27 3 4 3 4 4 3 3 4 2 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 4 3 3 2 4 82
28 5 5 3 4 4 3 4 4 5 5 3 3 5 5 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 102
29 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 2 4 105
30 4 4 4 2 4 4 4 5 4 4 2 4 2 5 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 100
31 4 4 3 3 2 4 3 2 4 4 2 2 2 3 4 4 2 4 4 4 4 5 4 2 2 2 83
32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 128
33 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 121
34 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 121
35 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100
36 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 95
37 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 102
38 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 101
39 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 98
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4 4 86
41 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 97
42 4 3 4 4 3 5 5 4 3 3 4 5 2 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 5 99
43 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 104
44 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 97
45 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 89
46 4 4 3 1 4 3 1 4 5 4 2 5 1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 94
47 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 2 5 5 5 5 3 5 5 5 2 5 5 5 5 118
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 4 3 3 3 2 2 2 4 2 4 4 4 88
49 4 5 4 5 5 4 4 4 2 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 108
50 4 4 4 4 4 3 3 2 2 4 2 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 2 2 3 4 83
Jml soal
l
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Jml Respnd 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 Total
51 4 5 3 4 4 2 4 2 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100
52 4 4 4 4 2 2 3 3 3 4 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 4 85
53 4 4 4 4 3 4 3 3 2 4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 91
54 4 3 4 3 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 2 3 2 4 78
55 4 3 4 4 3 2 3 3 3 3 1 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 1 3 4 3 79
56 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 2 4 92
57 4 3 4 4 2 2 3 3 3 4 2 3 3 3 4 4 2 3 2 4 3 3 3 3 2 2 78
58 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 2 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 88
59 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 97
60 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 98
61 4 2 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 3 3 4 89
62 5 3 5 4 4 5 5 3 3 5 3 5 5 4 4 4 5 4 4 5 3 5 5 5 5 4 112
63 2 2 4 4 2 4 4 4 4 4 2 2 4 2 4 4 3 2 4 4 2 2 4 4 4 2 83
64 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 2 4 95
65 4 4 4 4 2 2 1 5 5 5 4 4 2 4 4 4 3 3 2 4 3 4 2 3 4 4 90
66 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 2 3 4 4 2 3 3 4 90
67 4 2 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 5 4 101
68 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 4 112
69 5 5 3 4 3 3 2 3 3 4 3 4 4 2 3 4 2 4 4 4 3 3 4 4 4 4 91
70 5 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 106
71 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 101
72 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 97
73 5 4 4 4 4 3 3 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 101
74 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 105
75 4 5 5 5 5 3 4 4 4 3 3 4 4 3 5 3 5 4 4 4 3 3 3 4 4 5 103
76 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 97
77 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 99
78 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 100
79 4 4 4 4 3 3 1 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 100
80 5 4 4 4 5 4 2 4 2 5 3 3 4 4 3 3 5 3 3 2 3 4 2 4 4 4 93
81 4 4 3 4 4 1 4 2 4 4 1 3 3 4 4 4 4 3 3 4 2 3 2 3 4 5 86
82 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 121
83 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 115
84 5 5 4 4 5 4 4 4 5 2 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 108
85 4 4 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 98
86 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 2 2 4 2 2 2 3 5 5 90
87 3 3 4 3 4 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2 4 4 3 2 3 4 85
88 4 4 3 4 5 2 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 89
89 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100
90 4 4 4 4 5 3 3 3 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 100
91 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 91
92 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99
93 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 4 3 3 86
94 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 3 96
95 4 3 4 4 5 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 103
96 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 111
97 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 127
98 5 5 4 5 5 3 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 114
99 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 2 4 4 4 99
100 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 92
Total 411 392 384 395 382 352 350 396 396 412 332 400 378 401 420 407 414 398 409 407 381 397 387 419 430 447 9595
Jml soal
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Keterangan: 5 = Sangat Setuju 2 = Tidak Setuju
4 = Setuju 1 = Sangat Tidak Setuju
3 = Netral
Hasil Kuesioner Variabel Loyalitas Pelanggan
Jml Repndn 1 2 3 4 5 6 7 Total
1 4 4 4 4 4 4 4 28
2 4 3 5 3 3 3 3 24
3 2 3 4 3 5 5 3 25
4 5 2 4 3 2 4 3 23
5 3 4 4 4 4 3 4 26
6 3 3 5 5 5 5 3 29
7 4 3 5 5 4 2 4 27
8 2 4 4 4 4 3 3 24
9 3 4 4 3 2 3 3 22
10 4 3 4 3 3 3 4 24
11 3 2 4 3 3 3 3 21
12 3 4 4 4 4 3 4 26
13 3 5 5 4 3 5 3 28
14 3 1 3 3 1 4 2 17
15 4 4 3 3 4 3 3 24
16 2 3 2 2 3 3 3 18
17 3 3 3 3 3 2 3 20
18 2 3 4 4 3 3 2 21
19 3 3 3 3 3 3 3 21
20 3 3 3 3 3 3 3 21
21 3 4 3 3 5 2 4 24
22 2 4 2 3 2 4 3 20
23 4 3 3 3 2 3 2 20
24 3 3 2 4 3 3 3 21
25 2 3 3 3 3 3 3 20
26 4 4 3 3 3 3 3 23
27 2 3 3 2 3 2 2 17
28 4 4 2 4 3 3 2 22
29 4 3 3 3 3 3 3 22
30 2 2 5 5 1 2 4 21
31 4 4 5 4 2 4 4 27
32 2 1 5 5 5 3 3 24
33 5 5 2 5 1 2 5 25
34 5 5 5 5 5 5 5 35
35 3 4 3 3 3 2 3 21
36 3 4 4 3 4 3 3 24
37 3 4 4 4 2 2 2 21
38 3 3 2 3 3 3 4 21
39 3 4 4 4 3 3 3 24
40 4 3 2 4 3 3 3 22
41 3 4 4 3 4 3 3 24
42 2 2 3 3 3 3 3 19
43 3 4 4 4 4 3 3 25
44 3 4 3 4 3 4 3 24
45 3 4 4 3 2 3 3 22
46 3 4 3 3 3 3 3 22
47 3 2 3 4 3 4 5 24
48 4 3 4 4 3 3 3 24
49 3 2 4 4 4 4 4 25
50 3 2 4 4 1 3 1 18
Jml Soal
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Jml Repndn 1 2 3 4 5 6 7 Total
51 3 2 4 3 2 4 2 20
52 4 4 4 2 3 4 2 23
53 3 4 4 4 2 3 3 23
54 3 3 2 3 2 3 3 19
55 3 3 2 3 1 3 3 18
56 3 4 4 4 4 3 3 25
57 4 4 4 4 4 3 2 25
58 3 4 4 3 4 3 4 25
59 3 3 4 4 3 3 3 23
60 4 4 4 4 4 3 4 27
61 3 2 4 4 2 4 2 21
62 4 4 4 4 1 2 3 22
63 2 4 5 2 4 2 4 23
64 4 3 4 4 4 3 3 25
65 4 2 4 3 1 2 2 18
66 4 2 4 3 2 4 3 22
67 4 3 3 3 4 4 4 25
68 4 4 4 4 4 4 4 28
69 4 4 3 4 4 4 4 27
70 4 4 4 4 4 4 4 28
71 4 4 4 4 2 4 4 26
72 4 3 3 3 3 3 3 22
73 4 4 3 3 3 3 3 23
74 4 4 4 4 2 4 4 26
75 4 4 4 4 3 4 4 27
76 4 4 4 4 4 3 4 27
77 4 4 4 4 2 4 4 26
78 4 4 4 4 2 4 4 26
79 4 4 3 3 3 4 3 24
80 3 1 5 3 2 4 4 22
81 4 2 4 3 2 2 2 19
82 5 5 5 5 5 4 5 34
83 4 5 4 4 4 4 2 27
84 4 4 5 4 4 4 4 29
85 5 4 3 4 4 4 4 28
86 4 4 3 3 4 2 2 22
87 4 3 3 2 2 2 3 19
88 4 3 3 2 2 2 2 18
89 4 4 2 2 2 2 3 19
90 4 4 4 4 4 4 4 28
91 3 3 3 3 3 3 3 21
92 4 4 4 4 4 4 4 28
93 3 4 2 2 2 2 3 18
94 3 3 3 3 3 3 3 21
95 4 4 4 4 4 3 4 27
96 4 4 4 4 4 4 4 28
97 5 5 4 4 4 4 5 31
98 4 4 4 4 3 4 4 27
99 3 3 3 3 3 3 3 21
100 3 3 3 3 3 3 3 21
Total 346 345 364 354 311 329 331 2352
Jml Soal
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Keterangan: 1 = Pria
2 = Wanita
No. Respndn Jns Kelamin No. Respndn Jns Kelamin
1 2 51 1
2 2 52 2
3 2 53 2
4 1 54 2
5 1 55 2
6 2 56 1
7 1 57 1
8 2 58 1
9 1 59 1
10 1 60 1
11 2 61 1
12 2 62 1
13 1 63 1
14 2 64 2
15 1 65 1
16 1 66 1
17 1 67 1
18 1 68 2
19 1 69 1
20 1 70 1
21 1 71 1
22 1 72 1
23 2 73 2
24 2 74 1
25 1 75 1
26 2 76 2
27 1 77 1
28 2 78 1
29 2 79 1
30 1 80 1
31 1 81 1
32 1 82 1
33 1 83 1
34 1 84 1
35 2 85 1
36 1 86 1
37 2 87 1
38 1 88 1
39 2 89 1
40 1 90 1
41 1 91 1
42 1 92 1
43 1 93 2
44 1 94 2
45 2 95 1
46 1 96 2
47 1 97 2
48 1 98 2
49 1 99 1
50 2 100 1
Data Induk Jenis Kelamin Responden
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No. Respndn Umur No. Respndn Umur
1 17 51 18
2 18 52 27
3 17 53 26
4 20 54 23
5 30 55 26
6 23 56 28
7 21 57 22
8 17 58 20
9 28 59 46
10 40 60 48
11 37 61 20
12 20 62 40
13 19 63 19
14 29 64 17
15 16 65 45
16 23 66 40
17 24 67 38
18 27 68 45
19 26 69 18
20 35 70 29
21 26 71 19
22 32 72 22
23 30 73 23
24 29 74 50
25 50 75 45
26 29 76 13
27 39 77 45
28 18 78 50
29 23 79 34
30 54 80 27
31 34 81 29
32 38 82 30
33 43 83 45
34 45 84 36
35 26 85 44
36 40 86 55
37 21 87 27
38 20 88 47
39 21 89 31
40 45 90 47
41 30 91 51
42 44 92 22
43 52 93 45
44 44 94 22
45 18 95 22
46 35 96 23
47 41 97 27
48 46 98 28
49 42 99 45
50 26 100 28
Data Induk Umur Responden
 
75
PLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJIPLAGIAT MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI
 xciii
Keterangan: 1 = S-1 4 = SD
2 = SLTA 5 = Lain-lain
3 =  SLTP
No. Rspnd Jns Penddkn No. Rspnd Jns Penddkn No. Rspnd Jns Penddkn
1 2 36 1 71 2
2 2 37 2 72 2
3 2 38 2 73 2
4 2 39 2 74 2
5 1 40 2 75 2
6 1 41 1 76 3
7 2 42 1 77 2
8 2 43 2 78 3
9 2 44 2 79 2
10 2 45 2 80 2
11 1 46 3 81 1
12 2 47 2 82 2
13 3 48 2 83 1
14 5 49 2 84 5
15 3 50 5 85 2
16 2 51 3 86 2
17 1 52 5 87 1
18 1 53 5 88 2
19 5 54 5 89 1
20 1 55 5 90 2
21 1 56 5 91 2
22 1 57 1 92 2
23 2 58 4 93 3
24 5 59 2 94 2
25 5 60 1 95 2
26 5 61 2 96 2
27 1 62 2 97 1
28 2 63 2 98 1
29 2 64 2 99 2
30 1 65 1 100 1
31 2 66 1
32 1 67 1
33 2 68 2
34 5 69 1
35 1 70 2
Data Induk Tingkat Pendidikan Responden
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Keterangan: 1 = Peg. Swasta 4 = Wiraswasta
2 = Peg. Swasta 5 = Guru
3 = Pelajar/Mhs 6 = Lain-lain
No. Rspnd Jns Pekrjn No. Rspnd Jns Pekrjn No. Rspnd Jns Pekrjn
1 3 36 4 71 3
2 3 37 2 72 3
3 3 38 2 73 3
4 3 39 2 74 1
5 4 40 4 75 2
6 3 41 1 76 3
7 2 42 5 77 1
8 3 43 6 78 4
9 4 44 4 79 1
10 2 45 3 80 4
11 2 46 6 81 1
12 3 47 2 82 2
13 3 48 4 83 1
14 4 49 4 84 2
15 3 50 2 85 1
16 2 51 3 86 6
17 6 52 2 87 2
18 6 53 6 88 2
19 2 54 6 89 2
20 2 55 4 90 4
21 2 56 2 91 1
22 2 57 3 92 6
23 2 58 4 93 6
24 2 59 1 94 3
25 4 60 2 95 3
26 2 61 3 96 3
27 2 62 1 97 4
28 3 63 1 98 4
29 6 64 3 99 4
30 2 65 1 100 2
31 2 66 1
32 1 67 1
33 1 68 2
34 1 69 4
35 2 70 4
Data Induk Jenis Pekerjaan
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 xcv
 
 
 
 
 
lampiran 4 
 
PAP 
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PENILAIAN ACUAN PATOKAN (PAP) TIPE II 
 
 Dalam penilaian Acuan patokan (PAP) tipe II ini penguasaan kompetensi 
minimum yang merupakan passing skor adalh 56% dari total skor yang 
seharusnya dicapai diberi nilai cukup. Passing skor 56% dianggap merupakan 
batas penguasaan kompetensi minimum yang paling rendah. 
Adapun perhitungan tiap variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Penilaian Kepuasan Pelanggan 
 Skor tertinggi yang diharapkan  26 x 5 = 130 
 Skor terendah yang mungkin dicapai 26 x 1 = 26 
 Penilaian kepuasan pelanggan berdasarkan atas pedoman Penilaian Acuan 
Ptokan (PAP) tipe II dapat ditentukan sebagai berikut: 
 81% x 130 =105,3 dibulatkan menjadi 105 
66% x 130 = 85,8 dibulatkan menjadi 86 
56% x 130 = 71,8 dibulatkan menjadi 73 
46% x 130 = 59,8 dibulatkan menjadi 60 
≤ 59 
Tabel kecenderungan variabel kepuasan pelanggan: 
Interval Frekuensi Frekuensi Relatif Kriteria Penilaian 
105 – 130 
86 – 104 
73 – 85 
60 – 72 
26 – 59 
18 
62 
20 
0 
0 
18% 
62% 
20% 
0 
0 
Sangat tinggi 
Tinggi 
Sedang 
Rendah 
Sangat rendah 
Total 100 100%  
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2. Penilaian Loyalitas Pelanggan 
Skor tertinggi yang diharapkan  7 x 5 = 35 
Skor terendah yang mungkin dicapai 7 x 1 = 7 
 Penilaian loyalitas pelanggan berdasarkan atas pedoman Penilaian Acuan 
Ptokan (PAP) tipe II dapat ditentukan sebagai berikut: 
81% x 35 = 28,35 dibulatkan menjadi 28 
66% x 35 = 23,1 dibulatkan menjadi 23  
56% x 35 = 19,6 dibulatkan menjadi 20 
46% x 35 = 16,1 dibulatkan menjadi 16 
≤ 15 
 Tabel kecenderungan variabel loyalitas pelanggan: 
Interval Frekuensi Frekuensi relatif Kriteria penilaian 
28 – 35 
23 – 27 
20 – 22 
16 – 19 
7 – 15 
13 
44 
30 
13 
0 
13% 
71% 
10% 
6% 
0% 
Sangat tinggi 
Tinggi 
Sedang 
Rendah 
Sangat rendah 
Total  100 100%  
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No Total No Total
1 128 51 97
2 127 52 96
3 121 53 95
4 121 54 95
5 121 55 94
6 118 56 94
7 115 57 93
8 114 58 92
9 112 59 92
10 112 60 92
11 112 61 91
12 111 62 91
13 109 63 91
14 108 64 91
15 106 65 91
16 105 66 90
17 105 67 90
18 105 68 90
19 104 69 89
20 104 70 89
21 103 71 88
22 103 72 88
23 102 73 87
24 102 74 87
25 101 75 87
26 101 76 86
27 101 77 86
28 101 78 86
29 100 79 86
30 100 80 86
31 100 81 85
32 100 82 85
33 100 83 85
34 100 84 85
35 100 85 84
36 100 86 83
37 100 87 83
38 100 88 83
39 99 89 83
40 99 90 83
41 99 91 82
42 99 92 82
43 98 93 80
44 98 94 80
45 98 95 79
46 97 96 79
47 97 97 78
48 97 98 78
49 97 99 78
50 97 100 77
Data Distribusi Frekuensi Kepuasan Pelanggan
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No Total No Total
1 35 51 23
2 34 52 23
3 31 53 23
4 29 54 23
5 29 55 23
6 28 56 23
7 28 57 23
8 28 58 22
9 28 59 22
10 28 60 22
11 28 61 22
12 28 62 22
13 28 63 22
14 27 64 22
15 27 65 22
16 27 66 22
17 27 67 22
18 27 68 22
19 27 69 21
20 27 70 21
21 27 71 21
22 27 72 21
23 26 73 21
24 26 74 21
25 26 75 21
26 26 76 21
27 26 77 21
28 26 78 21
29 25 79 21
30 25 80 21
31 25 81 21
32 25 82 21
33 25 83 20
34 25 84 20
35 25 85 20
36 25 86 20
37 25 87 20
38 24 88 19
39 24 89 19
40 24 90 19
41 24 91 19
42 24 92 19
43 24 93 18
44 24 94 18
45 24 95 18
46 24 96 18
47 24 97 18
48 24 98 18
49 24 99 17
50 24 100 17
Data Distribusi Frekuensi Loyalitas Pelanggan
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Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Pelanggan 
 
****** Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ****** 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     I1                4,0900          ,6046       100,0 
  2.     I2                3,8800          ,7424       100,0 
  3.      I3                3,7800          ,6448       100,0 
  4.      I4                3,8700          ,6913       100,0 
  5.      I5                3,7200          ,9752       100,0 
  6.      I6                3,4000          ,8646       100,0 
  7.      I7                3,3600          ,9268       100,0 
  8.      I8                3,8000          ,8528       100,0 
  9.      I9                3,7800          ,7599       100,0 
 10.     I11               3,9200          ,7342       100,0 
 11.     I12               3,1000         1,0493       100,0 
 12.     I13               3,7600          ,7929       100,0 
 13.     I15               3,5200          ,8585       100,0 
 14.     I16               3,7300          ,7227       100,0 
 15.     I17               3,9000          ,6276       100,0 
 16.     I18               3,7500          ,7160       100,0 
 17.     I19               3,8000          ,7247       100,0 
 18.     I20               3,6200          ,6633       100,0 
 19.     I21               3,7100          ,8324       100,0 
 20.     I22               3,6700          ,7661       100,0 
 21.     I23               3,3900          ,8027       100,0 
 22.     I24               3,5300          ,7714       100,0 
 23.     I25               3,4100         1,0259       100,0 
 24.     I26               3,7100          ,7823       100,0 
 25.     I27               3,8000          ,8288       100,0 
 26.     I28               3,9500          ,6256       100,0 
 
 
        N of Cases =       100,0 
 
                                                   N of 
Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 
      Scale       95,9500   129,8864    11,3968         26 
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R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-         Squared          Alpha 
              if Item        if Item       Total         Multiple        if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation    Correlation       Deleted 
 
I1            91,8600       123,4145        ,4546         ,5259           ,9069 
I2            92,0700       124,2072        ,3099         ,4272           ,9093 
I3            92,1700       122,3849        ,4967         ,4766           ,9062 
I4            92,0800       122,6198        ,4434         ,5087           ,9070 
I5            92,2300       117,5526        ,5382         ,4522           ,9054 
I6            92,5500       118,4318        ,5690         ,5652           ,9046 
I7            92,5900       119,8201        ,4538         ,4034           ,9071 
I8            92,1500       119,5025        ,5179         ,5073           ,9056 
I9            92,1700       122,8294        ,3847         ,4236           ,9080 
I11           92,0300       122,5748        ,4166         ,3506           ,9074 
I12           92,8500       120,2500        ,3709         ,5648           ,9097 
I13           92,1900       119,2060        ,5806         ,5998           ,9044 
I15           92,4300       120,7324        ,4462         ,4642           ,9071 
I16           92,2200       120,2743        ,5734         ,5040           ,9047 
I17           92,0500       121,7045        ,5624         ,5136           ,9052 
I18           92,2000       120,3030        ,5775         ,5460           ,9047 
I19           92,1500       117,3611        ,7642         ,6843           ,9014 
I20           92,3300       120,1627        ,6384         ,6409           ,9039 
I21           92,2400       118,1842        ,6083         ,6232           ,9038 
I22           92,2800       119,3349        ,5953         ,6852           ,9042 
I23           92,5600       122,6731        ,3694         ,4969           ,9084 
I24           92,4200       124,0440        ,3054         ,3529           ,9095 
I25           92,5400       116,0287        ,5794         ,5268           ,9045 
I26           92,2400       118,5681        ,6284         ,5754           ,9035 
I27           92,1500       119,0379        ,5619         ,5525           ,9047 
I28           92,0000       122,4040        ,5122         ,5226           ,9060 
 
 
 
Reliability Coefficients    26 items 
 
Alpha =   ,9092           Standardized item alpha =   ,9125 
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Validitas dan Reliabilitas Loyalitas Pelanggan 
 
****** Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ****** 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     I1                3.4500          .7703       100.0 
  2.     I2                3.4300          .8905       100.0 
  3.     I3                3.6100          .8396       100.0 
  4.     I4                3.5000          .7454       100.0 
  5.     I5                3.0600         1.0232       100.0 
  6.     I6                3.2300          .7766       100.0 
  7.     I7                3.2400          .8055       100.0 
 
        N of Cases =       100.0 
 
                                                   N of 
Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 
      Scale       23.5200    12.4743     3.5319          7 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale       Corrected 
                Mean         Variance    Item-          Squared          Alpha 
               if Item          if Item       Total         Multiple           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation    Correlation       Deleted 
 
I1            20.0700        10.3082        .3179         .2178           .6933 
I2            20.0900         9.6383        .3695         .2689           .6830 
I3            19.9100         9.8807        .3578         .2688           .6849 
I4            20.0200         9.5147        .5228         .3408           .6463 
I5            20.4600         8.8772        .4183         .2598           .6729 
I6            20.2900         9.8847        .4068         .2028           .6728 
I7            20.2800         9.2137        .5341         .3076           .6404 
 
 
Reliability Coefficients     7 items 
 
Alpha =   .7041           Standardized item alpha =   .7097 
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Normalitas 
 
 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
  
T.KPUA
SN 
T.LOYL
IT 
N 100 100 
Mean 103,09 23,52 Normal 
Parameters(a,b) Std. Deviation 11,692 3,532 
Absolute ,067 ,097 
Positive ,067 ,097 
Most Extreme 
Differences 
Negative -,047 -,058 
Kolmogorov-Smirnov Z ,673 ,965 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,756 ,309 
a  Test distribution is Normal. 
b  Calculated from data. 
 
 
Oneway 
 
 Test of Homogeneity of Variances 
 
T.LOYLIT  
Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 
2,505 41 58 ,001
 
 
 ANOVA 
 
T.LOYLIT  
  
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
Between 
Groups 
(Combined) 678,185 41 16,541 1.723 .028 
  Linear 
Term 
Weighted 445,435 1 445.435
46.40
2 .000 
    Deviation 232,750 40 5,819 ,606 .952 
Within Groups 556,775 58 9,600     
Total 1234,960 99      
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Linearitas 
 
 Test of Homogeneity of Variances 
 
T.LOYLIT  
Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 
2,505 41 58 ,001
 
 
 ANOVA 
 
T.LOYLIT  
  
Sum of 
Squares df
Mean 
Square F Sig.
Between 
Groups 
(Combined) 678,185 41 16,541 1,723 ,028
  Linear 
Term 
Weighted 445,435 1 445.435 46,402 ,000
    Deviation 232,750 40 5,819 ,606 ,952
Within Groups 556,775 58 9,600    
Total 1234.960 99      
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Analisis Regresi Sederhana  
 
 
                         Variables Entered/Removed(b) 
 
Mode
l 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 T.KPUAS
N(a) . Enter
a  All requested variables entered. 
b  Dependent Variable: T.LOYLIT 
 
 
Model Summary 
 
Model R 
R 
Square 
Adjusted 
R 
Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Change Statistics 
 
          
R 
Square 
Change 
F 
Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 .601(a) .361 .354 2.838 .361 55.290 1 98 .000
a  Predictors: (Constant), T.KPUASN 
 
 
 ANOVA(b) 
 
Model   
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 445.435 1 445.435 55.290 .000(a)
  Residual 789.525 98 8.056    
  Total 1234.960 99     
a  Predictors: (Constant), T.KPUASN 
b  Dependent Variable: T.LOYLIT 
 
 
Coefficients(a) 
 
Model   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 
    B 
Std. 
Error Beta     
1 (Constant) 4.818 2.531  1.903 .060
  T.KPUASN .181 .024 .601 7.436 .000
a  Dependent Variable: T.LOYLIT 
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